Brugerne på banen. Brugerinddragelse og brugercentreret innovation. by Breiting, Tine
 1
 
 
 
 
 
 
Brugerne på banen 
 
Brugerinddragelse og brugercentreret innovation 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Speciale af Tine Breiting 
Vejleder: Professor Birgit Jæger 
Institut for samfund og globalisering, Roskilde Universitetscenter 2010 
 
 2
Indholdsfortegnelse 
 
Summary 4 
 
Kapitel 1 Introduktion 
1.1 Motivation 6 
1.2 Problemstilling 6 
1.3 Problemformulering 8 
1.4 Begrebsdefinitioner  9 
1.4.1 Brugercentreret innovation 9 
1.4.2 Brugerne 9 
1.4.3 Netværksanbringelser 9 
1.4.4 Professionelle 10 
1.4.5 Sammenbrud og uplanlagte ophør 10 
1.5 Afgrænsning 10 
 
Kapitel 2 Teori 
2.1 Teori til analysedel 1 11 
2.1.1 Institutionel isomorfisme 11 
2.1.2 Passendehedslogik 13 
2.1.3 Den dobbelte innovationsdagsorden 13 
2.2 Teori til analysedel 2 15 
2.2.1 Ledelsens rolle i innovationsprocessen 15 
2.2.2 Medarbejderdreven innovation 15 
2.2.3 Deltagelsesstigen 16 
2.2.4 De professionelle i forvaltningen 18 
2.3  Teoretiske til- og fravalg 19 
 
Kapitel 3 Empiri 
3.1 Empiri til analysedel 1 21 
3.2  Empiri til analysedel 2 24 
 
Kapitel 4 Metode 
4.1 Operationalisering af analysedel 1 26 
4.2 Operationalisering af analysedel 2 26 
4.3 Mode-2 vidensproduktion og aktionsforskning  28 
4.4 Dokumentstudier og kvalitative interview 30 
4.5 Personlig dagbog 31 
4.6 Validitet, pålidelighed og videnskabsteoretisk refleksion 31 
 
Kapitel 5 Analyse del 1 
5.1 Introduktion til analysedel 1 33 
5.1.1 Institutionel tvang  33 
5.1.2 Normativt pres  37 
5.1.3 Passendehedslogik 41 
5.1.4 Den dobbelte innovationsdagsorden 44 
5.1.5 Delkonklusion 49 
 
Kapitel 6 Analysedel 2 
6.1 Introduktion til analysedel 2  51 
6.1.1 Opstartsfasen 51 
6.1.2 Medarbejderdreven innovationsfase 54 
6.1.3 Brugerdeltagelsesfasen 59 
6.1,4 Brugerinddragelsesfasen 64 
6.1,5 Delkonklusion 69 
 3
Kapitel 7 Konklusion 70 
 
Litteraturliste 72 
 
Skemaer 
Skema 1: Institutionel isomorfisme og forandring 12 
Skema 2: Medarbejderdreven innovation 16 
 
Modeller 
Model 1: Den dobbelte innovationsdagsorden 14 
Model 2: Deltagelsesstigen 17 
Model 3: Aktiviteter i aktionsforskningsprocessen 29 
Model 4: Den dobbelte innovationsdagsorden version 2 49 
 4
Summary 
The government has in recent years focused on spreading innovation in order hereby to create 
a more efficient sector. In that connection I have found it interesting to examine how the state 
can directly or indirectly drive a local authority to user involvement and user-centralised inno-
vation. The analysis takes its starting point in the new institutional theory that contributes dif-
ferent perspectives of change and adjustment as a result of an institutional pressure. It is ex-
plained how reforms and the legislation discursively construct user involvement and how this 
overall institutional framework is reflected in the local policies, theme descriptions and com-
pany plans. The analysis indicates that these central and local, institutional circumstances are 
conducive to user involvement and user-centralised innovation. In addition to this, the analysis 
deals with the way, in which external factors such as demands for efficiency improvement and 
the competitive situation can, within the public administration, also be understood as the mo-
tive forces for municipal, user-centralised innovation. 
 
In continuation of this more overall analysis of institutional motive forces, the analytical focus 
is transferred to microlevel and I examine how a local, user-centralised innovation process 
develops into a participation and professionally theoretical perspective. I elucidate how the 
innovation project develops from a relatively introvert employee-motivated innovation project 
into an inclusive, cross-functional and user-centralised innovation project. The analysis high-
lights the fact that management and the employees constitute an important part of the frame-
work conditions of the innovation project. The specific innovation project is motivated by the 
professionals in the administration, who are to innovate new methods and services in the field 
of placement. As the project group learns by experience, a platform of knowledge is gener-
ated, which makes it possible to involve other professional perspectives and the users in the 
innovation process. At first, the users are involved as informants and subsequently as active 
participants in the actual innovation process. The analysis discusses motive forces and barriers 
and it indicates that the context is of great importance as to how the innovation process devel-
ops. 
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Resumé  
Regeringen har de senere år fokuseret på udbredelse af nytænkning og innovation for herigen-
nem at skabe en mere effektiv offentlig sektor. I den forbindelse har jeg fundet det interessant 
at undersøge, hvordan statsmagten direkte eller indirekte kan drive en kommune til bruger-
inddragelse og brugercentreret innovation. Analysen tager udgangspunkt i nyinstitutionel teori, 
der bidrager med forskellige perspektiver på forandring og tilpasning som følge af et institutio-
nelt pres. Det forklares, hvordan reformer og lovgivningen italesætter brugerinddragelse, og 
hvorledes disse overordnede institutionelle rammer afspejler sig i de lokale politikker, temabe-
skrivelser og virksomhedsplaner. Analysen peger på, at disse centrale og lokale institutionelle 
forhold er befordrende for brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Herudover kom-
mer analysen ind på, hvordan eksterne faktorer som effektiviseringskrav og konkurrencesitua-
tionen i forvaltningsregi ligeledes kan forstås som drivkræfter for kommunal brugercentreret 
innovation.  
 
I forlængelse af denne mere overordnede analyse af institutionelle drivkræfter, flyttes det ana-
lytiske fokus til mikroniveau, og jeg undersøger, hvordan en lokal brugercentreret innovations-
proces udfolder sig i et deltagelses- og professionsteoretisk perspektiv. Jeg belyser, hvordan 
innovationsprojektet udvikler sig fra et relativt introvert medarbejderdrevet innovationsprojekt 
til at udfolde sig som et inkluderende, tværfagligt og brugercentreret innovationsprojekt. I 
analysen kommer det frem, at ledelsen og medarbejderne udgør en vigtig del af innovations-
projektets rammebetingelser. Det konkrete innovationsprojekt drives af de professionelle i  
forvaltningen, der skal innovere nye metoder og serviceydelser på anbringelsesområdet.  
Efterhånden som projektgruppen gør sig sine erfaringer, genereres der en platform af viden, 
der gør det muligt at inddrage andre faglige perspektiver og brugerne i innovationsprocessen. 
Brugerne inddrages i første omgang som informanter og efterfølgende som aktive deltagere i 
selve innovationsprocessen. Analysen diskuterer drivkræfter og barrierer, og den indikerer, at 
konteksten har stor betydning for, hvordan innovationsprocessen udvikler sig. 
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Kapitel 1  
1.1 Motivation 
Der er fokus på innovation og brugerinddragelse i den offentlige sektor. Det har jeg blandt 
andet erfaret i undervisningssammenhæng på forvaltningsstudiet, men også i relation til mit 
praktik- og studiearbejde i Social- og Sundhedsforvaltningen i Helsingør Kommune. Her delta-
ger jeg i et innovationsprojekt, der udvikler nye og bedre serviceydelser og metoder tilpasset 
netværksplejefamilier. Som projektdeltager har jeg fået en enestående lejlighed til at opleve 
en kommunal innovationsproces på første parket, og det lokale innovationsprojekt har inspire-
ret mig til denne undersøgelse. I forbindelse med min deltagelse i innovationsforløbet har jeg 
genereret to teser, som jeg vil belyse nærmere i undersøgelsen. Den ene går på, at det er  
lovgivningen og reformer, der driver de lokale politikere og de professionelle i forvaltningen til 
at orientere sig mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Herudover har jeg en 
tese om, at graden af brugerinddragelse i innovationsprojektet begrænses af barrierer i form 
af vanetænkning og usikkerhed blandt både de professionelle i forvaltningen og brugerne. I 
det følgende vil jeg introducere læseren til den kontekst og det problemflet, som jeg mener, 
brugerinddragelse og brugercentreret innovation kan relateres til.  
 
1.2 Problemstilling 
Interessen for innovation og nytænkning i de offentlige institutioner er voksende, og det kan 
der være forskellige årsager til. I velfærdskommissionens rapport problematiseres for eksem-
pel de kommende demografiske udfordringer. Flere ældre medborgere og væsentlig færre i 
den arbejdsdygtige alder til at forsørge dem bliver her fremhævet som en af de store hurdler 
for det det danske velfærdssamfund (Velfærdskommissionen 2005:18-19). Dette forhold stiller 
umiddelbart krav om en mere effektiv og opdateret offentlig sektor, så danskerne fortsat kan 
nyde godt af en velfungerende velfærdsstat. Dette fremtidsscenario kan være en grund til, at 
regeringen benytter sig af forskellige strategier og reformer for at orientere både den offentlige 
sektor og det private erhvervsliv mod at tænke og handle mere innovativt. Men den politiske 
interesse for en mere effektiv offentlig sektor kan tillige være et udtryk for liberal symbolpoli-
tik.  
 
En af regeringens visioner er, at nytænkning og innovation skal bidrage til en mere effektiv og 
velfungerende offentlig sektor, der kan understøtte konkurrence- og sammenhængskraften i 
samfundet. Regeringen understreger, at en stærk og dynamisk privatsektor er en forudsæt-
ning for finansieringen af velfærdsstatens høje niveau (Regeringen 2007a:8). De liberale  
undertoner skinner igennem, når regeringen forklarer, at danske arbejdspladser skal sikres 
med en dynamisk privatsektor i vækst og udvikling. En stærk privat sektor giver afkast i form 
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af skatteindtægter til den offentlige sektor, der producerer velfærdsydelse til danskerne. For at 
styrke det private erhvervsliv udarbejder regeringen en offensiv globaliseringsstrategi, som 
folketinget vedtager. Det er hensigten, at strategien generelt skal styrke innovation i samfun-
det, så Danmark bliver bedre rustet til at konkurrere med udlandet. Det politiske fokus er i 
strategien rettet mod, at menneskers viden, idérigdom og arbejdsindsats skal udnyttes bedre, 
og derfor skal alle sektorer være parate til nytænkning og omstilling (Regeringen 2007b:5). 
 
Siden 1980erne har new public management inspirerede reformer bredt sig i den vestlige ver-
den. Reformerne er forskellige fra land til land, men de har generelt til formål at trimme den 
udgiftstunge og voksende offentlige sektor (Ejersbo og Greve (red.) 2002:15-16). I Danmark 
er der ligeledes søsat en stribe reformer, der generelt har effektiviseringer som formål. I den 
sammenhæng vil jeg fremhæve tre reformer, hvor den første er regeringens strukturreform, 
der vedtages i 2004. Det overordnede budskab er, at den offentlige sektor skal styrkes ved at 
skabe større og mere bæredygtige enheder. Derfor bliver det kommunale landkort ændret  
radikalt per 1. januar 2007, og fra den dato skal 98 storkommuner sikre en mere effektiv  
opgaveløsning. De nye strukturer udfordrer både politikerne, de offentlige ledere og medarbej-
dere (Torfing (red.) 2008:13), og jeg mener, at den gigantiske kommunale omrokering i sig 
selv er befordrende for nytænkning og innovation. Hertil kommer, at kommunerne får en  
række nye arbejdsopgaver.  
  
Den epokegørende strukturreform følges op af regeringens udspil til kvalitetsreformen, der 
tematiserer, at den offentlige sektor skal skabe mere kvalitet for pengene. Regeringen lægger 
vægt på, at medarbejderne og brugerne i vid udstrækning skal inddrages i udviklingen af de 
offentlige serviceydelser (Regeringen 2007a:5). Det interessante ved denne reform er, at det 
eksplicit fremgår, at kommunerne skal tage udgangspunkt i brugernes og medarbejdernes er-
faringer, så de kan fungere som katalysator for nytænkning og kvalitetsudvikling. Medarbej-
derne i kommunerne og brugerne af serviceydelser opleves som specialister på hver deres felt. 
Ved at få deres viden aktivt i spil, mener regeringen, at der er skabt et godt udgangspunkt for 
at udvikle nye og mere målrettede serviceydelser. At det er innovation på børne-, ældre-, 
sundheds- og handicapområdet, der er i fokus, kan forklares med, at disse er meget udgifts-
tunge serviceområder. Derfor kan selv mindre effektiviseringer på områderne tænkeligt føre til 
besparelser, og dette forhold kan være en motiverende faktor for innovative tiltag i kommu-
nerne. 
 
I bestræbelserne på at effektivisere den offentlige sektor har regeringen og folketinget ligele-
des vedtaget reformer på relativt specifikke områder, og anbringelsesreformen er en af dem. 
Anbringelsesreformen sigter på en målrettet indsats over for udsatte børn og unge. Af de  
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almindelige bemærkninger fremgår det, at børn og unge, der har været anbragt uden for 
hjemmet, generelt klarer sig dårligere både erhvervs-, familie- og sundhedsmæssigt. Et vigtigt 
tema i anbringelsesreformen er en målrettet inddragelse af barnet, familie og netværk i sags-
behandlingen. Det fremgår også, at ressourcerne i barnets familie og netværk skal udnyttes 
bedst muligt, og det er vigtigt, at sagsbehandlerne har øje for, hvad familierne kan bidrage 
med i stedet for, hvad de ikke kan. Regeringen og folketinget ønsker samtidigt, at flere børn 
bliver anbragt i netværksplejefamilier. Det kan bunde i, at de er væsentlig billigere end al-
mindelige plejeforhold, og samtidigt viser undersøgelser, at børnene generelt trives bedre 
(Mortensen 2005:43-44). Reformen orienterer de ansatte i socialforvaltningerne mod et ud-
bygget samarbejde med barnets nærmeste familie for at skabe bedre rammer for det anbragte 
barn. Lovgivningens fokus på intensivt samarbejde mellem brugerne og de professionelle kan 
muligvis skabe en god basis for brugercentreret innovation.  
 
I Helsingør Kommune er omkring 15 børn og unge anbragt i en netværksplejefamilie. I 2008 
forekom der 10 sammenbrud i netværksplejeforholdene, og derfor bliver der i februar 2009 
nedsat en projektgruppe, der skal finde frem til nye serviceydelser og metoder målrettet net-
værksplejefamilier (Helsingør Kommune 2009a:3-10). I første omgang er det nødvendigt at 
kortlægge og analysere de netværksplejeforhold, der af forskellige årsager er brudt sammen.  
I forlængelse af denne proces tager projektgruppen initiativ til et brugercentreret innovations-
forløb. Netværksplejefamilierne kan nemlig bidrage med deres viden og indsigt i deres egen 
sag, og på det grundlag skal der udvikles serviceydelser og metoder, der er målrettet bruger-
gruppen. I første omgang inddrages brugerne som informanter og efterfølgende aktiv bruger-
deltagelse i en innovationsorienteret workshop. På baggrund af mine teser og problemfeltet er 
jeg nået frem til følgende problemformulering: 
 
1.3 Problemformulering 
Hvordan kan institutionelle forhold forklare, hvad der driver kommunen til brugerinddragelse 
og brugercentreret innovation, og hvordan udfolder den innovationsproces sig, der skal for-
bedre netværksanbringelser i Helsingør Kommune? 
 
Den første del af problemformuleringen retter sig mod at undersøge, hvilke institutionelle for-
hold der kan ligge til grund for handling i den kommunale organisation, og hvordan institutio-
nel teori kan forklare lokal orientering mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation. 
Den anden del af problemformuleringen går et spadestik dybere og omfatter en analyse af sel-
ve innovationsprocessen, og hvordan medarbejderne og brugerne deltager. Brugercentreret 
innovation er nytænkning i den forstand, at det hidtil primært er de professionelle, der innove-
rer nye serviceydelser og metoder i forvaltningen. Det forhold kan påvirke graden af bruger-
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deltagelse i innovationsprocessen, og jeg vil derfor analysere, hvilke muligheder og barrierer 
der forekommer i forbindelse med innovationsprocessen. 
 
1.4 Begrebsdefinitioner 
1.4.1 Brugercentreret innovation 
Brugercentreret innovation handler om at forstå brugernes grundlæggende adfærd, ønsker og 
behov og om at bringe brugernes egne erfaringer i spil, når der udvikles nye offentlige meto-
der og serviceydelser (Bason 2009:17-19). Det drejer sig om nye måder at inddrage brugerne 
i innovationsprocessen på, så serviceydelserne effektivt imødekommer brugernes erkendte og 
uerkendte behov (Økonomi- og Erhvervsministeriet 2009). Det gælder samtidigt om at målret-
te innovationen brugernes fremtidige behov, hvilket kan bidrage til at skabe mere offentlig 
værdi (Bason 2009:17-19). 
 
1.4.2 Brugerne 
Brugerbegrebet indebærer, at der forekommer en relation mellem brugeren og den offentlige 
forvaltning. Man kan skelne mellem primære og sekundære brugere, hvor barnet i en net-
værksanbringelse er primær bruger, men netværksplejefamilien kan ligeledes betegnes som 
primær bruger af offentlige serviceydelser. Det begrunder jeg med, at netværksplejefamilierne 
generelt har valgt at tage barnet til sig, inden forvaltningen kommer ind i billedet (Helsingør 
Kommune 2009a:32,38). Netværksplejefamilien indgår efterfølgende et samarbejde med 
kommunen og modtager serviceydelser i form af uddannelse, vejledning og økonomisk støtte 
til barnets beklædning, kost og logi. Netværksplejefamilier er i modsætning til almindelige ple-
jefamilier ikke lønnet af kommunen. I forbindelse med det brugercentrerede innovationspro-
jekt er det netværksplejefamilierne, projektgruppen ønsker at få inddraget, fordi de i samar-
bejde med forvaltningen skal skabe gode rammer for barnet, så barnet sikres de bedst mulige 
opvækstvilkår. 
 
1.4.3 Netværksanbringelser 
En netværksanbringelse er en anbringelse af et barn hos familiemedlemmer eller andre fra 
barnets netværk. Et netværk forstås i denne forbindelse som et system af sociale relationer 
bestående af familie, slægt, venner, kammerater, naboer m.v., der har en væsentlig relation 
til barnet. Begrebet netværksanbringelse understreger, at der ikke nødvendigvis behøver at 
være biologiske bånd mellem barnet og plejeforældrene. Det centrale er, at der er en tilknyt-
ning mellem barnet og plejefamilien (Servicestyrelsen 2007:125).  
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1.4.4 Professionelle 
Professionsbegrebet er et idealtypisk begreb. De professionelle har som udgangspunkt gen-
nemført en længere standardiseret uddannelse inden for et afgrænset og sammenhængende 
teoriområde. De professionelle er kendetegnet af en stærk faglig identitet, de har specialiststa-
tus og på det grundlag stor autonomi i forhold til deres arbejdsfelt. De professionelle orienterer 
sig generelt mod faglige løsninger, der virker bedst for brugeren eller samfundet. Professions-
begrebet er et idealtypisk begreb, og der findes ikke professioner, der opfylder alle betingel-
serne (Jespersen 1996:80). 
 
1.4.5 Sammenbrud og uplanlagte ophør 
Sammenbrud betyder, at anbringelsen ophører uforventet og uplanlagt, enten fordi barnet er 
utilfreds med anbringelsesstedet og derfor ikke længere ønsker at være der, eller fordi anbrin-
gelsesstedet ikke magter at håndtere barnets problemer tilfredsstillende (Egelund og Hestbæk 
2003). En bredere definition lyder: ”Ved sammenbrud af en anbringelse forstås, at placeringen 
i døgnanbringelse af et barn eller en ung afsluttes uplanlagt på enten barnets/den unges, for-
ældrenes, anbringelsesstedets eller forvaltningens foranledning” (Egelund 2006:14). 
 
1.5 Afgrænsning  
Den første del af min analyse undersøger, hvordan institutionelle forhold kan drive kommunen 
til brugerinddragelse og brugercentreret innovation. På det grundlag har jeg fundet det rele-
vant at lade analysen tage et nyinstitutionelt og innovationsteoretisk udgangspunkt. Det var 
tillige en mulighed at analysere og diskutere, hvad der i et politologisk perspektiv kan ligge til 
grund for regeringens reformer og deres fokus på offentlig innovation og brugerinddragelse. 
Dette har jeg imidlertid valgt at afholde mig fra. I forbindelse med analysen af den bruger-
centrerede innovationsproces kunne det for eksempel være en mulighed at diskutere det  
demokratiske perspektiv vedrørende brugerinddragelsesprocesser i offentligt regi. Dette afhol-
der jeg mig ligeledes fra, fordi jeg har valgt at lade analysen fokusere på selve innovationspro-
cessen, og hvordan den udfolder sig i praksis samt den læring, der forekommer i processen.  
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Kapitel 2 
I dette kapitel præsenteres den teori, som jeg anvender i forbindelse med min undersøgelse. 
Problemformuleringen og teserne nævnt i kapitel 1 er det overordnede omdrejningspunkt for 
denne undersøgelse. Dette udgangspunkt influerer på, at der gennemføres to separate analy-
ser, der involverer forskellige teorier. I afsnit 2.1 fremstiller jeg først de teorier, der anvendes  
i forbindelse med min analyse af, hvordan institutionelle forhold kan forklare, hvad der kan 
drive kommunen til brugerinddragelse og brugercentreret innovation. I afsnit 2.2 gennemgår 
jeg den teori, jeg finder relevant til at understøtte analysen af, hvordan innovationsprocessen, 
der skal forbedre netværksanbringelser i Helsingør Kommune, udfolder sig.  
 
2.1 Teori til analysedel 1 
I forbindelse med analysedel 1 anvender jeg tre forskellige teoretiske perspektiver, der under-
støtter og supplerer hinanden. Den første teori, jeg benytter mig af, er Walter Powell & Paul 
DiMaggios sociologiske, nyinstitutionelle, teoretiske bidrag, der kan anvendes til at forklare, 
hvordan institutionel forandring og isomorfisme kan influere på de kommunale initiativer. Hvor 
Powell & DiMaggio forbinder institutionel forandring med tvangsmæssige tilpasninger, har  
James March & Johan P. Olsen en forståelse for handling beroende på institutionel betinget 
regelfølge, og hvad aktørerne finder er passende handling i den aktuelle situation, de befinder 
sig i. I min analyse fungerer deres politologiske, nyinstitutionelle, teoretiske bidrag om  
”passendehedslogik” som et alternativt, nyinstitutionelt, teoretisk perspektiv på forandring.  
En tredje og mere innovationsteoretisk vinkel er Christian Basons bidrag: ”den dobbelte inno-
vationsdagsorden”, der anvendes til at analysere og konkretisere det krydspres for innovation, 
som kommunen eventuelt befinder sig i.  
 
2.1.1 Institutionel isomorfisme 
Indledningsvis vil jeg kort forklare, hvad institutionsbegrebet omhandler. En institution kan 
forstås som de regler, normer, rutiner og procedurer, vi er omgivet af i det daglige. Instituti-
onsbegrebet kan tillige defineres som tankeformer og handlemønstre af en vis udbredelse og 
varighed, der kommer til udtryk i vaner og sædvaner. Dermed handler institutioner også om 
forventet adfærd, og efterleves dette ikke, er der stor sandsynlighed for, at afvigelser bliver 
sanktioneret (Nielsen (red.) 2005:18). Institutioner sætter rammen for organisationers og  
individers handlen, men de kan ikke selv handle. Effekten af en institution er reproduktion og 
gentagelser (Ibid:46-47), og denne reproduktive gentagelse af handlinger er netop det stabili-
serende princip for institutionalisering (Ibid:84).  
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I forbindelse med analysen anvender jeg nyinstitutionel teori til at undersøge, hvilken rolle 
institutioner har i forhold til adfærd og handlen (Nielsen (red.) 2005:21), og efterfølgende 
hvad der kan forstås at drive institutionelle forandringsprocesser. Til dette formål har jeg 
blandt andet fundet Powell & DiMaggios teoretiske bidrag om institutionel isomorfisme rele-
vant. Deres teoretiske udgangspunkt er, at organisationer kan legitimerer sig ved at reagere 
responsivt og tilpasse sig. I artikel ”The iron cage revisited” (1983) forklarer forfatterne, at 
institutionelle forandringer foregår gennem processer, der gør organisationer mere og mere 
ens. Denne isomorfe proces foranlediges af højt strukturerede organisatoriske felter1 som sta-
ten, der regulerer og styrer samfundet via lovgivningen. Aktørerne stræber efter at opnå  
legitimitet og kontrol i en verden præget af usikkerhed, og denne adfærd fører aggregeret til 
homogenitet i strukturer, kultur og output. Powell & DiMaggios teori udspringer af det para-
doks, at rationelle aktører gør deres organisationer ens, når de forsøger at ændre dem (Powell 
& DiMaggio 1983, Nielsen (red.) 2005:84-85). Der er identificeret tre forhold, der kan foranle-
dige forandring og isomorfisme, og jeg har fundet to af dem relevante for analysen. Mit fravalg 
angår mimetiske processer, hvor aktørerne ifølge Powell & DiMaggio efterligner succesfulde 
andre, som en respons på usikkerhed. Det har jeg ikke fundet belæg for i det konkrete til-
fælde, og jeg har derfor valgt at lade analysen koncentrere sig om tvangsmæssige tilpasninger 
og tilpasninger inden for samme professionelle kulturer. Disse teoretiske perspektiver præsen-
teres i skemaet nedenfor: 
  
Skema 1: Institutionel isomorfisme og forandring  
 
Mekanisme 
 
Institutionel isomorfisme 
 
Coercive isomorphism 
Forandring formet af tvangsmæssige  
tilpasninger. 
 
Forandringer som følge af tvangsmæssig isomorfisme er 
resultatet af både formelt og uformelt pres på organisatio-
ner forårsaget af andre organisationer, som de er budget-
afhængige af. Således påvirker lovgivningen mange aspek-
ter af en organisations opførsel og struktur, og organisatio-
nen må tilpasse sig for at bevare og opnå legitimitet.  
 
 
Normative pressures  
Tilpasning til normer inden for samme 
professionelle kultur. 
 
Forandringer er her forstået som tilpasning til en bestemt 
kultur, som en normativ socialisering til en bestemt profes-
sionel praksis og selvforståelse. Organisationer og professi-
onelle forsøger i dette perspektiv at opnå legitimitet ved at 
handle som de andre i samme professionelle kultur. 
 
(Powell & DiMaggio 1983) 
 
                                                 
1 Organisatoriske felter (Powell & DiMaggio 1983:148) defineres som: ..”de organisationer, der som helhed konstitue-
rer et anerkendt institutionelt område med nøgleproducenter, ressource- og produktforbrugere, regulerende instanser 
og andre organisationer, som producerer lignende service eller produkter.” Sørensen og Torfings oversættelse 
(2005:93)  
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Powell & DiMaggios bidrag kan kritiseres for at lægge for megen vægt på, at institutionelle 
forandringer foregår efter et næsten mekanisk justerings- og tilpasningsprincip (Nielsen (red.) 
2005:85). For at bøde på denne kritik og for at undgå at det institutionelteoretiske perspektiv 
bliver for ensidigt, har jeg tillige valgt inddrage March & Olsens handlingsteori om ”passende-
hedslogik” i analysen. March & Olsen forstår aktørernes handlinger som en kulturelt betinget 
regelfølge, hvor de først afvejer situationen og på det grundlag vælger, hvad der er passende 
handling i den konkrete sammenhæng (Sørensen og Torfing 2005:89). 
 
2.1.2 Passendehedslogik  
Dette teoretiske perspektiv tager udgangspunkt i, at aktører agerer under indflydelse af kultu-
ren og de regler, rutiner og normer, der omgiver os i det daglige (Nielsen (red.) 2005:55). I 
March & Olsens optik er aktørerne institutionelt indlejrede, og deres handlinger følger derfor de 
institutionelle forskrifter om, hvad der opfattes som passende at gøre. Handlinger er baseret 
på en institutionelt betinget regelfølge, en ”passendehedslogik”, hvor vi først overvejer, hvem 
vi er, og dernæst prøver at finde ud af, hvilken situation vi befinder os i. Udfaldet beror i sidste 
ende på, hvad aktøren må finde frem til er passende handling set i forhold til den institutionel-
le kontekst, som aktøren aktuelt befinder sig i (March & Olsen 1989:23). Der er altså tale om 
et andet og mere endogent handlingsgrundlag, og derfor bidrager teorien med et alternativt 
perspektiv på, hvad der kan drive den kommunale organisation til at orientere sig mod bruger-
centreret innovation. March & Olsen lægger med deres teori afstand til den rational choice  
inspirerede opfattelse af, at aktørernes handlinger udspringer af mere eller mindre rationelle 
kalkulationer af deres konsekvenser. Men konsekvenslogikken afskrives ikke helt. For eksem-
pel kan handlinger, der er motiveret af passendehedslogik efterfølgende retfærdiggøres ud fra 
en konsekvenslogik, der derfor kan forstås som et supplement til passendehedslogikken  
(Sørensen og Torfing 2005:89-90).  
 
Ovenfor har jeg gennemgået to nyinstitutionelle teorier. Disse teorier udmærker sig som  
udgangspunkt for en diskussion af, hvordan institutionelle forhold kan forklare den kommunale 
interesse for brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Dette nyinstitutionelle, teoreti-
ske perspektiv følges nu op af en nyere innovationsorienteret teori i form af ”den dobbelte  
innovationsdagsorden”, der er udarbejdet af Christian Bason (2007). Teorien bidrager med et 
andet perspektiv på, hvad der kan drive offentlige organisationer til innovation. 
 
2.1.3 Den dobbelte innovationsdagsorden 
Ifølge Christian Bason forekommer der et stort pres for offentlig innovation. Årsagen er, at en 
række drivkræfter i form af socioøkonomiske faktorer løbende transformerer den omverden, 
som kommunerne og den øvrige offentlige sektor befinder sig i, og samtidigt stiller en stribe 
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reformer løbende krav til offentlig omstilling og tilpasning (Bason 2007:116). Modellen neden-
for illustrerer denne situation, som Bason kalder den dobbelte innovationsdagsorden. Den illu-
strerer, hvordan socioøkonomiske faktorer på den ene side og reformer på den anden side 
sætter kommunen under såkaldt krydspres for at gennemføre innovationsforløb, der skal bi-
drage til mere offentlig værdi (Ibid:103): 
 
Model 1: Den dobbelte innovationsdagsorden 
 
Modellen kræver lidt nærmere forklaring. Den første af de to dagsordner omhandler driv-
kræfter, som Bason forbinder med i alt 8 eksterne socioøkonomiske faktorer: effektivisering, 
talentkrig, brugerkrav, medier, eksterne chok, globalisering, konkurrence og teknologisk  
udvikling (Bason 2007:66). Drivkræfternes betydning kan variere i forhold til hvilken offentlig 
organisation, der konkret er tale om, og den kontekst organisationen befinder sig i. I relation 
til min undersøgelse har jeg fundet tre af drivkræfterne særlig interessante: effektiviseringer, 
brugerkrav og konkurrence. Dermed ikke være sagt, at andre socioøkonomiske forhold ikke 
ligeledes kan have indflydelse på, hvad der driver kommunen til at inddrage brugerne i innova-
tionsprojekter.  
 
Den anden dagsorden omhandler reformer. Reformer stiller generelle krav om udvikling og 
effektivisering af de offentlige organisationer, og det forhold udfordrer lederne og de professi-
onelle i forvaltningen, der løbende skal effektivisere arbejdsgange- og processer. Såfremt en 
reform har en ambition om øget kvalitet på lang sigt, vil der komme et betydeligt pres for  
forandring og innovation i frontlinjen (Bason 2007:90-92, 102). Med udgangspunkt i undersø-
gelsens fokus på brugerinddragelse og brugercentreret innovation har jeg fundet det relevant 
at fokusere på strukturreformen, kvalitetsreformen og anbringelsesreformen i analysen. Dette 
valg beror på, at reformerne på forskellig vis italesætter brugerinddragelse i kommunerne, og 
det forhold kan måske være en drivkraft for brugercentreret innovation. 
 
 
 
Drivkræfter 
 
    Reformer 
 
   Velfærdsinnovation 
 15
2.2 Teori til analysedel 2 
Efter ovennævnte gennemgang af de nyinstitutionelle og innovationsteoretiske perspektiver 
jeg benytter mig af i analysedel 1, går jeg videre til en præsentation af den teoretiske forståel-
sesramme, jeg anvender til analysen af, hvordan den konkrete brugercentrerede innovations-
proces udfolder sig. Jeg indleder afsnittet med Kristensen og Voxteds (2009) teoretiske udspil 
om ledelsesniveauets rolle i innovationsprocessen og medarbejderdreven innovation. Herefter 
præsenterer jeg den teoretiske metafor, deltagelsesstigen, og jeg afrunder afsnittet med et 
professionsteoretiske perspektiv, der anvendes til at belyse, hvilke drivkræfter og barrierer der 
forekommer i innovationsprocessen.  
 
2.2.1 Ledelsens rolle i innovationsprocessen 
Ledelsesniveauet udgør en vigtig del af innovationsprocessens rammebetingelser. Det beror 
på, at ledelsen har det overordnede ansvar for, at innovationsprojektet gennemføres inden for 
de lovgivningsmæssige, politiske og økonomiske rammer, der er gældende for området. Det er 
lederen, der beslutter, hvordan afdelingsressourcer skal anvendes. Ifølge Kristensen og Voxted 
er det endvidere ledelsesniveauets opgave at understøtte et innovativt miljø i organisationen, 
hvor medarbejderne motiveres til at bidrage med deres idéer og til at udvikle og implementere 
dem. Ledelsen kan tage initiativ til innovationsprojekter, men idéerne bør forhandles med de 
berørte aktører. En god innovativ kultur bygger på, at ledelsen viser tillid til aktørerne og  
generelt understøtter innovationsprocessen. Når de berørte aktører har indflydelse på resulta-
terne, skaber det ejerskab, og det forhold letter den efterfølgende implementering (Kristensen 
og Voxted 2009:38–39). Det er ikke alene ledelsen, der er en vigtig aktør i forbindelse med 
innovation. Medarbejderne i organisationen spiller generelt en stor rolle i forløbet, og det vil 
jeg komme nærmere ind på herunder.  
 
2.2.2 Medarbejderdreven innovation 
Når medarbejderne er aktivt involveret i et innovationsforløb, kan det kaldes for medarbejder-
dreven innovation. Et medarbejderdrevet innovationsforløb er ifølge Kristensen og Voxted et 
overordnet begreb. Det dækker over en innovationsproces, hvor medarbejdernes idéer, viden, 
tid og kreativitet aktivt inddrages i hele eller dele af innovationsforløbet (Kristensen og Voxted 
2009:46). Til begrebet knytter der sig tre underkategorier, der kaldes for medarbejderinitieret 
innovation, medarbejderinddragende innovation og medarbejderstyret innovation. Disse kate-
gorier forklares nærmere i nedenstående skema 2: 
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 Skema 2: Medarbejderdreven innovation 
 
Medarbejderinitieret innova-
tion 
 
Medarbejderinddragende inno-
vation 
 
Medarbejderstyret innovati-
on 
 
Der er tale om innovation, som 
medarbejdere har fået idéen til 
eller har taget initiativet til. 
Medarbejderne kan enten være 
idémagere, hvor andre står for 
udviklingen, eller de kan være 
både idémagere og deltagere i 
det videre udviklingsforløb. 
 
Her inddrages medarbejderne i  
udviklingen eller finpudsningen af 
andres idéer, f.eks. ledelsens, 
forskningsafdelingens eller bruger-
nes. Medarbejdernes viden, tid og 
kreativitet inddrages aktivt i hele 
eller dele af processen og imple-
menteringen. 
 
Medarbejderne leder selv  
innovationsprocessen, og de har 
afgørende indflydelse på resul-
taterne. Der er tale om en selv-
styrende gruppe, der får alloke-
ret ressourcer og har bemyndi-
gelse til at udvikle en bestemt 
innovativ idé. Rammen herfor er 
fastlagt af ledelsen, men ikke 
indholdet. 
 
(Skemaet er udarbejdet med udgangspunkt i Kristensen og Voxteds udlægning (2009:46-47). 
 
Jeg anvender de ovennævnte kategorier til at undersøge, hvilken form for medarbejderdreven 
innovation der kommer til udtryk lokalt, og jeg diskuterer, hvilken betydning det forhold har 
for innovationsprocessen. Der er tale om idealtypiske kategorier, hvilket betyder, at der i reali-
teten kan forekomme overlap mellem kategorierne. 
 
Brugerne af offentlige serviceydelser kan ligeledes spille en aktiv rolle i innovationsforløb.  
Kristensen og Voxted arbejder således også med et brugerdrevet innovationsbegreb, men  
deres udlægning kan kritiseres for ikke at rumme alle relevante nuancer af brugerinddragelse. 
Kristensen og Voxted koncentrerer sig om brugernes aktive deltagelse i innovationsprocessen, 
men brugerne kan udmærket indtage mere passive, men alligevel bidragende roller i et inno-
vationsforløb. Det forhold er kontekstafhængigt, og graden af inddragelsen kan være afhængig 
af, hvor i innovationsprocessen man befinder sig. Jeg har derfor valgt at benytte mig af den 
teoretiske metafor, deltagelsesstigen, i analysen. Deltagelsesstigen har den force, at den  
omfatter flere grader af brugerinddragelse, der strækker sig fra slet ingen deltagelse op til reel 
brugerstyring af innovationsprocessen. Den giver derfor et bredere teoretisk spekter, der pas-
sende kan anvendes i forbindelse med analysen af innovationsprocessen i Helsingør Kommune.  
 
2.2.3 Deltagelsesstigen 
Deltagelsesstigen er oprindeligt udarbejdet til analyse af demokratisk deltagelse i offentlige 
beslutningsprocesser. Agger og Hoffmann (2008) anvender således deltagelsesstigen til en 
analyse af graden af demokratisk deltagelse i et byfornyelsesprojekt. Jeg har imidlertid fundet, 
at deltagelsesstigen udmærket kan anvendes til en analyse af brugerinddragelsesgraden i et 
innovationsprojekt. Inspireret af Agger og Hoffmanns ”Borgerne på banen2” har jeg udviklet 
                                                 
2 Agger og Hoffmanns (2008:22) udlægning af deltagelsesstigen er baseret på en omskrivning af Sherry Arnsteins 
metafor (1969) af Niels Helberg fra Dansk Byplanlaboratorium (2006). 
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min egen udgave af deltagelsesstigen orienteret mod en analyse af deltagelsesgraden af et 
innovationsprojekt. Den er understøttet af bidrag fra Socialministeriet og Finansministeriets 
”Webhåndbog om brugerinddragelse” (2002:9), der bidrager med et mere målrettet begrebs-
apparat. 
 
Model 2: Deltagelsesstigen 
                   
Hvert trin på stigen repræsenterer forskellige niveauer for brugerinddragelse og brugernes 
indflydelse på innovationsprocessen. I dette perspektiv kan information til brugerne i nogle 
tilfælde være tilstrækkelig, i andre sammenhænge bør der lægges mere vægt på dialog,  
Brugerindflydelse, 
hvor brugerne har 
kompetencer i forhold 
til innovationens mål 
og forløb.  
Brugerinddragelse, 
hvor brugerne delta-
ger aktivt med at 
udvikle ideer og løs-
ninger 
Brugerdeltagelse, 
hvor brugerne funge-
rer som informanter 
Brugerstyring, hvor 
brugerne leder inno-
vationsprocessen, 
selv udstikker rammer 
og formulerer værdier 
Brugerne informeres 
via Internettet eller 
lokalaviser, men har 
ingen indflydelse. 
 
Brugerne er ikke in-
formeret eller inddra-
get. 
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aktiv involvering og uddelegering af kompetencer til brugerne. Brugernes deltagelse i innova-
tionsforløb vil ofte afhænge af konteksten og projektets formål. De nederste trin på stigen  
angiver envejskommunikation, de to midterste trin på stigen angiver, at brugerne enten bidra-
ger til eller deltager aktivt i innovationsprocessen. De to øverste trin på stigen illustrerer, at 
brugerne deltager aktivt og samtidigt har direkte indflydelse på innovationsprocessen. Agger 
og Hoffmann forklarer, at brugernes inddragelse og roller kan variere afhængig af, hvilken fase 
et projekt befinder sig i (Agger og Hoffmann 2008:22-24).  
 
Jeg har valgt at anvende deltagelsesstigen i analysen, da den på udmærket måde illustrerer 
graden af brugerinvolvering. Den kan passende anvendes til at illustrere og diskutere, hvordan 
innovationsprojektet udfolder sig og bevæger sig op ad stigen, efterhånden som innovations-
processen skrider frem. 
 
2.2.4 De professionelle i forvaltningen 
Den offentlige sektors ekspansion og den epokegørende kommunalreform fra 1970 har foran-
lediget nye professionelle faggrupper i kommunerne (Jespersen 1996:79). De professionelle i 
forvaltningen udfordres blandt andet af et centralpolitisk ønske om at få udbredt innovation og 
aktiv brugerinddragelse i kommunerne. På den baggrund har jeg fundet det interessant at 
analysere, hvilke barrierer og drivkræfter der forekommer for brugercentreret innovation i et 
professionsteoretisk perspektiv. 
 
De professionelle er kendetegnet af en længere standardiseret uddannelse inden for et af-
grænset og sammenhængende teoriområde. De har en stærk faglig identitet, specialiststatus 
og deraf stor autonomi i forhold til deres eget arbejdsfelt. De professionelle orienterer sig mod 
faglige løsninger og arbejder ikke kun for egen vinding. De er drevet af en interesse for feltet 
og for at gøre det, der er bedst for brugeren eller samfundet. Professionsbegrebet er et ideal-
typisk begreb, og der findes ikke professioner, der opfylder alle betingelserne (Ibid:80). En 
professionel har systematisk oparbejdet en viden, der er tilegnet gennem både erfaringer og 
uddannelse. Der er tale om en faglig viden og etik, udtrykt i egne normer og med egen identi-
tet, som gør, at personer, der tilhører en bestemt profession, føler sig som noget særligt.  
Denne gradvist opbyggede og udbyggede professionalisme, der knytter sig til specialisering, 
gør, at der kan forekomme en lukkethed omkring fagligheden. Det kan være vanskeligt for 
andre at trænge igennem med argumenter, der knytter sig til andre fagligheder, og det kan 
være forhindrende for samarbejde på tværs af professioner. Det gør det vanskeligt for andre 
at sætte spørgsmålstegn ved det, som den professionelle gør på sit eget felt (Klausen 
2006:174). De professionelle arbejder som regel i flade organisationsstrukturer, med ad hoc 
grupperinger til at løse specifikke problemer. Dette forhold er til gengæld befordrende for en 
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åbenhed omkring samarbejde og problemløsninger. Det personlige engagement i forhold til 
problemløsninger er en vigtig ressource (Bogason 2004:147-150).  
 
Professionsbegrebet er blevet udvidet til også at omfatte socialrådgivere, folkeskolelærere og 
andre grupper af mellemlang uddannelse. Disse professionelle er som regel frontlinemedarbej-
dere3, der leverer serviceydelser direkte til borgerne og brugerne. De fungerer derfor som  
kontaktled mellem borgerne og forvaltningen (Ibid:147-148). De professionelle er situeret i et 
relativt kreativt miljø, fordi de opgaver, der skal løses, er multidimensionelle, komplekse og 
vanskelige at indordne under en regelorienteret sagsbehandlingsform (Jespersen 1996:95). 
  
Det specielle ved de professionelle er deres store autonomi og deres stærke specialisering. 
Dette forhold spiller ind i forhold til brugerrelationen: Brugeren kender kun sit eget tilfælde, 
men kender det til gengæld i alle selvoplevede nuancer. De professionelle er på grund af deres 
specialviden i stand til at analysere og fortolke brugerens situation og kan gøre det ved at  
udnytte deres viden om mange lignende tilfælde og deres teoretiske uddannelse. Heraf kan jeg 
drage, at et samarbejde mellem de to grupper kan være befordrende for udvikling af nye og 
bedre serviceydelser. Men en barriere er, at de professionelle kan have vanskeligt ved at forstå 
helheden i brugernes situation (Ibid:94). Brugernes indflydelse kan med fordel styrkes, men 
det kan være et tveægget sværd i forhold til at skabe dynamik og sikre kvalitet i udviklingen af 
serviceydelserne (Ibid:103).  
 
Professionsbegrebet er kun ét af flere mulige teoretiske perspektiver på drivkræfter og barrie-
rer for innovationsprojekter. Til gengæld er vinklen interessant, fordi det er de professionelle i 
forvaltningen, der sammen med ledelsen skaber muligheden og sætter rammerne for innovati-
onsprocesser og brugerinddragelse. Det bunder blandt andet i de professionelles specialviden 
på specifikke områder. 
  
2.3 Teoretiske til- og fravalg 
Min begrundelse for den valgte teori til analysedel 1 er, at Powell & DiMaggios sociologiske, 
nyinstitutionelle teoriapparat bidrager med en relevant forklaring på forandringer i form at  
institutionel formel og uformel tvang. Dette perspektiv har jeg fundet passende at supplere 
med March & Olsens politologiske nyinstitutionelle handlingsteori og deres forståelse af, at  
aktører handler på baggrund af en endogen relateret passendehedslogik. Jeg har tillige valgt  
at inddrage Basons teori om den dobbelte innovationsdagsorden, fordi den kan belyse, hvor-
dan drivkræfter i form af socioøkonomiske faktorer og reformer skaber et krydspres for bru-
                                                 
3 Begrebet ”frontlinemedarbejder” stammer fra M. Lipskys ”Street level bureaucracy: Dilemmas of the Individual in 
Public Service” New York, Russel Sage, 1980. 
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gercentreret innovation i kommunen. Tilsammen danner de tre bidrag en teoretisk platform, 
hvorfra brugerinddragelse og brugercentreret innovation kan betragtes og analyseres i et insti-
tutionelt perspektiv. Jeg afholder mig fra at inddrage et nyinstitutionelt, økonomisk perspektiv, 
der kunne have bidraget med en incitamentsstrukturel vinkel. Herudover var det en mulighed 
at anvende et historisk institutionelt perspektiv, der forklarer stiafhængighed. Den vinkel kun-
ne for eksempel anvendes til en analyse af, hvorfor der er inkrementel innovation frem for en 
mere radikal innovation.  
 
Til analysedel 2 har jeg ligeledes valgt at anvende flere forskellige teoretiske perspektiver til  
at understøtte analysen af selve innovationsprocessen. Flerheden skal forhindre, at analysen  
af processen bliver for ensidig eller deskriptiv. Først og fremmest har jeg fundet det relevant 
 at anvende et teoretisk bidrag om ledelsens og medarbejdernes rolle i forhold til innovations-
processen. Det bidrager til at belyse, hvilke rammebetingelser der gør sig gældende i det loka-
le innovationsprojekt, og hvordan det influerer på selve processen. Den teoretiske model  
”deltagelsesstigen” kan med fordel anvendes til at undersøge graden af brugerdeltagelse og til 
at diskutere brugernes involvering i de forskellige faser af innovationsprojektet. Det har inte-
resseret mig at få en nærmere forståelse af de barrierer og drivkræfter, der forekommer i  
forbindelse med innovationsprojektet. Jeg har valgt at benytte mig af et professionsteoretisk 
perspektiv til denne analyse, da det primært er de professionelle i forvaltningen, der styrer 
innovationsprojektet. Indtil begyndelsen af 1980erne har de professionelle i forvaltningen rela-
tivt suverænt taget beslutningerne, men det politiske fokus på brugerdeltagelse, og senest 
brugercentreret innovation, udfordrer de professionelles autonomi. Jeg mener derfor, at der 
kan forekomme barrierer - men bestemt også drivkræfter - for brugercentreret innovation, og 
det kunne være interessant at undersøge nærmere.  
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Kapitel 3 
I det følgende præsenterer jeg empirien, der anvendes i forbindelse med det to analysedele. 
Hver analysedel har sit eget empiriske udgangspunkt, og dette bliver gennemgået og begrun-
det nærmere i det følgende. 
 
3.1 Empiri til analysedel 1 
Den valgte empiri omfatter primært offentlige dokumenter, der strækker sig fra centralt fast-
satte, juridiske rammer for kommunal handling til offentlige innovationsstrategier og videre til 
lokalt udarbejdede politikker, temaer og virksomhedsplaner, der i en eller anden form afspejler 
lovgivningen på området. Det gennemgående er, at brugerinddragelse og brugerdreven inno-
vation i en eller anden form fremgår af dokumenterne. Nedenfor gennemgår jeg kort det empi-
riske fundaments indhold: 
 
Retssikkerhedsloven. Bekendtgørelse af lov om retssikkerhed og administration på det so-
ciale område, kapitel 2: Borgeren, LBK nr. 1047 af 27.08.2007. Retssikkerhedsloven skal helt 
overordnet sikre borgernes rettigheder og indflydelse, når de sociale myndigheder behandler 
deres sag, og det kan blandt andet sikres gennem deltagelse og information. 
 
Serviceloven. Bekendtgørelse af lov om social service, LBK 1117 af 25.09.2007, afsnit 3: 
Brugerinddragelse. Det overordnede formål med denne lov er at fremme den enkeltes mulig-
hed for at klare sig selv eller at lette den daglige tilværelse og forbedre livskvaliteten, og i den 
forbindelse er der blandt andet fokus på brugerinddragelse. 
 
Kommuner under administration. Betænkning 1425, Bilag II version 1.0. Indenrigs- og 
Sundhedsministeriet, 2003. Bilaget forklarer årsagerne til, at en kommune sættes under admi-
nistration. Der er en aktuel institutionel sanktionsmulighed i særlige tilfælde. 
 
Politik for brugerinddragelse. Helsingør Kommune 2008. 
Helsingør Kommunes brugerinddragelsespolitik er initieret af kommunalbestyrelsen og efter-
følgende udarbejdet af de professionelle i forvaltningen på baggrund af lovgivningen på det 
sociale område. Den lokale politik for brugerinddragelse sætter den overordnede strategiske 
ramme for brugerinddragelse i blandt andet Social- og Sundhedsforvaltningen. 
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Budget 2010-13. Budgetområde 617, Familie- og Handicapområdet. 
Heraf fremgår de overordnede politiske målsætninger for Familie- og Handicapområdet, som 
familieplejeafdelingen refererer til organisatorisk. Heraf fremgår det som målsætning, at politik 
for brugerinddragelse skal implementeres i den angivne periode. 
  
Temabeskrivelse 2009-2010. Social- og Sundhedsforvaltningen, Helsingør Kommune. 
Temabeskrivelsen indeholder en beskrivelse af de aktuelle temaer som Social- og Sundheds-
forvaltningen ledelsesstrategisk orienterer mod, og som enhedernes virksomhedsplaner tager 
afsæt i. Det ene tema handler om brugerinddragelse, og der refereres i den sammenhæng til 
servicelovens krav om brugerinddragelse. 
 
Virksomhedsplanen ”Dagssøjlen” 2010. Familie- og Handicapområdet, Helsingør Kommu-
ne. Familieplejeafdelingens virksomhedsplan, hvoraf mål og resultatkrav fremgår, og der er i 
Dagssøjlen opstillet mål om øget brugerinddragelse. 
 
Ovennævnte empiri inddrager jeg primært i forbindelse med en analyse af, hvordan institutio-
nel tvang kan foranledige, at den kommunale organisation orienterer sig mod brugerinddragel-
se. I det efterfølgende præsenteres den empiri, jeg gør anvendelse af, når jeg undersøger det 
normative pres for brugercentreret innovation, samt hvorledes passendehedslogik kan forklare 
aktørernes orientering mod brugercentreret innovation: 
  
En kommunal innovationsmodel med brugeren i centrum. Kommunernes Landsforening 
2010. Beskriver det tværfaglige projekt, der udvikler en innovationsmodel til kommunerne 
med brugeren i centrum. Den nye model og KL’s fokus kan påvirke kommunerne til at oriente-
re sig mod brugercentreret innovation. 
 
Program for brugerdreven innovation. Erhvervs- og Byggestyrelsen 2007. 
Handler om at styrke og økonomisk give støtte til udviklingen af nye serviceydelser og produk-
ter gennem øget anvendelse af brugerdreven innovation. 
 
Midtvejsevaluering af program for brugerdreven innovation. Erhvervs- og Byggestyrel-
sen 2009. Af dokumentet fremgår evalueringsresultaterne af ovennævnte program, der skal 
styrke brugerdreven innovation. 
 
Danmark banebryder i brugerdreven innovation. En pressemeddelelse fra Økonomi- og 
Erhvervsministeriet fra 19. juni 2009, der omtaler og reklamerer for ovennævnte program for 
brugerdreven innovation. 
 23
Strategi for styrket innovation i den offentlige sektor. Forsknings- og Innovationsstyrel-
sen (2008). Strategien retter sig mod, hvorledes innovation og videnspredning i den offentlige  
sektor kan understøttes, så der arbejdes mere målrettet med brugercentreret innovation og 
offentligt/privat innovationssamarbejde. 
 
Projekt netværksanbringelser. Rapport 2009. Helsingør Kommune. Beskriver blandt andet 
innovationsprojektets formål og målsætninger, metode og foreløbige undersøgelsesresultater. 
 
Slægtsanbringelser i Århus Kommune 2005 
På baggrund af et praksisforskningsprojekt er der udarbejdet en erfaringsopsamling, der skal 
bidrage til en opkvalificering af anbringelse af børn hos slægt og netværk. Dette projekt har 
fungeret som inspiration for innovationsprojektet og brugerinddragelse i Helsingør Kommune. 
 
I forbindelse med analysen, der tager udgangspunkt i den dobbelte innovationsdagsorden, 
inddrager jeg nedennævnte empiri: 
 
Anbringelsesreformen. E. V. Mortensen, Forlaget Jurainformation§ (2005). 
Anbringelsesreformen har generelt fokus på at forbedre forholdene for udsatte børn og unge. 
Reformen sigter mod øget brugerinddragelse og inddragelse af familie og netværk for at 
fremme sagsbehandlingen ved at udnytte deres ressourcer. 
 
Håndbog om anbringelsesreformen. Servicestyrelsen (2007) 
Håndbogen om anbringelsesreformen samler og gennemgår de nye lovregler og relevant 
forskning om anbringelsesreformens centrale temaer. 
 
Strukturreformen: ”Aftale om strukturreform”, Indenrigs- og Socialministeriet (2004) 
En samlet gennemgang af strukturreformens målsætninger og indhold. 
 
Kvalitetsreformen: ”Bedre velfærd og større arbejdsglæde. Regeringens strategi for høj kva-
litet i den offentlige service.” Regeringen (2007). 
 
Denne brede vifte af empiri favner både centralt fastsatte institutionelle rammer og offentlige 
strategier og indsnævrer sig til de lokale politikker og virksomhedsplaner, som analysedel 1 
tager udgangspunkt i. De ovennævnte dokumenter oplever jeg som et fysisk udtryk for de 
konkrete institutionelle rammer for handling, som den kommunale organisation handler efter.  
I forbindelse med analysedel to retter analysen sig mod en konkret innovationsproces i Helsin-
gør Kommune. I den forbindelse var det – ud over dokumentstudier – hensigtsmæssigt at  
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anvende andre former for empiri. I det følgende vil jeg forklare det empiriske grundlag for 
analysedel 2.  
 
3.2 Empiri til analysedel 2 
I forbindelse med denne analysedel inddrager jeg forskellige former for relevant empiri. Der  
er tale om dokumenter i form af rapport, projektbeskrivelse og metode fra Helsingør Kommu-
ne, der fungerer som dokumentation for innovationsprocessen. Herudover anvender jeg min 
dagbog over innovationsprocessen, hvori jeg løbende har noteret observationer, oplevelser, 
gennembrud og refleksioner. Endelig gør jeg brug af interview med elleve netværksplejefamili-
er, projektgruppen, projektlederen samt lederen, der initierede innovationsprojektet. Nedenfor 
gennemgår jeg kortfattet det empiriske fundament for analysedel 2: 
 
Rapport: Netværksanbringelser. Helsingør Kommune (2009-2010). 
Rapporten omhandler baggrunden for projektet og metoder. Herudover fremstilles resultaterne 
af de undersøgelser, som projektgruppen foreløbig har gennemført samt udkast til nye meto-
der og serviceydelser på området.  
 
Projektbeskrivelse: Projekt netværksanbringelser. Familie- og Handicapområdet,  
Helsingør Kommune (2009). Af projektbeskrivelsen fremgår de overordnede målsætninger  
og rammer for innovationsprojektet.  
 
Metode vedrørende brugerinddragelse af netværksplejefamilier. (Marts 2010) 
Beskriver den specifikke fremgangsmåde og metode for den brugercentrerede innovations-
proces. 
 
Interview 
Der er foretaget semistrukturerede kvalitative interview med projektgruppen og ledelsen, der 
inddrages som empiri i forbindelse med analysen af drivkræfter og barrierer for den bruger-
centrerede innovationsproces: 
 
o Interview med projektgruppen  
o Interview med projektlederen  
o Interview med funktionslederen i familieplejeafdelingen 
 
Interview med netværksplejefamilierne 
I forbindelse med den brugercentrerede innovationsproces er der gennemført elleve interview 
med netværksplejefamilier fra Helsingør Kommune. Jeg har i den forbindelse benyttet lejlig-
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heden til at spørge om deres oplevelse af at blive inddraget i forbindelse med det brugercen-
trerede innovationsprojekt. Disse udsagn refereres der til i analysedel 2. 
  
Aktionsforskerens dagbog 
Jeg har siden begyndelsen af 2010 udarbejdet en dagbog over innovationsprocessen, der ind-
går som empiri i analysen. Dagbogen indeholder fortegnelser og refleksioner over processen 
fra januar 2010 og frem til omkring 1. juni. 
  
Ovennævnte empiri inddrages i analysedel 2, der først og fremmest skal føre til en besvarelse 
af problemformuleringen i konklusionen. Hertil anvender jeg analysen til at få belyst min tese 
om, at graden af inddragelse af brugerne i et innovationsprojekt begrænses af barrierer i form 
af vanetænkning og usikkerhed blandt både de professionelle i forvaltningen og brugerne. I 
analysen anvender jeg tre former for empiri, herunder dokumentstudier og kvalitative inter-
view med de aktører, der er inddraget i eller relaterer til innovationsprocessen, samt mine  
egne dagbogsoptegnelser og refleksioner over processen. Denne empiriske triangulering skal 
bidrage til at belyse innovationsprocessen bedst muligt og understøtte analysens pålidelighed.  
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Kapitel 4 
I forbindelse med analysen anvender jeg en flerhed af metoder, der med fordel kan supplere 
og understøtte hinanden. Analysedel 1 beror på dokumentstudier, fordi jeg forstår reformer, 
lovgivningen og de lokale politikker som en konkret institutionel ramme for lokal handling. I 
forbindelse med analysedel 2 gør jeg ligeledes brug af dokumentstudier, men benytter mig 
endvidere af interview med projektdeltagere, projektlederen, lederen af familieplejen samt 
interview med netværksplejefamilierne for at få deres perspektiv på innovationsprocessen. Jeg 
har hertil udarbejdet dokumentation i form af en dagbog, hvori mine betragtninger og refleksi-
oner over innovationsprocessen løbende er nedskrevet. I det følgende gennemgår jeg først 
operationaliseringen af undersøgelsen, og herefter redegør jeg for undersøgelsens metodologi.  
 
4.1 Operationalisering af analysedel 1 
Som det fremgår, har jeg fundet det hensigtsmæssigt at opdele analysen i to, da problemfor-
muleringen lægger op til to forskellige undersøgelsesmetoder. Denne første analysedel retter 
sig også mod at belyse min tese om, at det er lovgivningen og reformer, der driver de lokale 
politikere og de professionelle i forvaltningen til at orientere sig mod brugerinddragelse og 
brugercentreret innovation. Det er fundet hensigtsmæssigt at udarbejde fire undersøgelses-
spørgsmål, der tager afsæt i hver deres teoretiske perspektiv for at gennemføre en analyse af, 
hvad der i et institutionelt perspektiv driver de lokale politikere og de ansatte i forvaltningen til 
brugerinddragelse og brugercentreret innovation: 
  
o Hvordan kan teori om institutionel tvang bidrage med en forklaring?  
o Hvordan kan teori om normativt pres bidrage med en forklaring?  
o Hvordan kan ”passendehedslogik” bidrage med en forklaring? 
o Hvordan kan ”den dobbelte innovationsdagsorden” bidrage med en forklaring? 
 
Fordelen ved fremgangsmåden er, at det teoretiske udgangspunkt bidrager til en relativ stram 
analyse, mens ulempen er, at der kan være forhold, som jeg overser eller ikke får behandlet, 
fordi mit teoriapparat samtidigt er en begrænsning, der som tidligere nævnt ikke dækker alle 
de mulige institutionelteoretiske aspekter og vinkler.  
 
4.2 Operationalisering af analysedel 2 
Denne analyse koncentrerer sig om selve innovationsprocessen og ikke innovationsprocessens 
slutprodukt og output – de nye serviceydelser og metoder. Analysen skal først og fremmest 
bidrage til en besvarelse af problemformuleringen, og herudover vil jeg belyse min tese om, at 
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graden af brugerinddragelse i innovationsprojektet begrænses af barrierer i form af vanetænk-
ning og usikkerhed blandt de professionelle i forvaltningen og brugerne.  
 
Inden jeg præsenterer undersøgelsesspørgsmålene, har jeg fundet det relevant kort at intro-
ducere læseren til det lokale innovationsprojekt og projektdeltagerne. Innovationsprojektet 
bliver aktuelt på baggrund af flere på hinanden følgende sammenbrud i netværksplejeforhold i 
Helsingør Kommune i 2008. Lederen af familieplejen tager derfor initiativ til et innovationspro-
jekt i begyndelsen af 2009. En projektgruppe skal undersøge, hvor der hensigtsmæssigt kan 
sættes ind, og efterfølgende skal der udvikles nye serviceydelser og metoder på området, der 
generelt kan forbedre netværksanbringelser. Projektgruppen består af fire professionelle fra 
forvaltningen, hvoraf to af deltagerne er familieplejekonsulenter, og to deltagere har en aka-
demisk baggrund. Den ene er projektleder i Familie- og Handicapafdelingen, og jeg selv er 
ansat som praktikant i Social- og Sundhedsforvaltningen. Jeg er projektdeltager, og har delta-
get aktivt i innovationsprocessen, og har blandt andet udarbejdet og gennemført de kvalitative 
interview med netværksplejefamilierne.  
 
I forbindelse med det lokale innovationsprojekt, bedriver jeg forskning i egen organisation. Det 
der kendetegner aktionsforskning er, at den er kontekstbaseret, og derfor tilpasses undersø-
gelsesmetoden den konkrete situation (Kensen 2007:319-20, 324). Som et praktisk eksempel 
på dette, tager undersøgelsesspørgsmålene i analysedel 2 ikke afsæt i teorien, men derimod i 
den empiriske kontekst. Det har jeg fundet relevant, fordi dette udgangspunkt bidrager til en 
bedre forståelse af den fremadskridende innovationsproces, og på det grundlag har jeg valgt 
at lade undersøgelsen gå kronologisk frem. Jeg inddrager løbende relevante teoretiske per-
spektiver, der hvor de kan understøtte analysen. Undersøgelsesspørgsmålene, der er styrende 
for analysen af innovationsprocessen, lyder som følger: 
 
o Hvordan udfolder innovationsprocessen sig i opstartsfasen? 
o Hvordan udfolder den medarbejderdrevne innovationsfase sig? 
o Hvordan udfolder innovationsprocessen sig i brugerdeltagelsesfasen? 
o Hvordan udfolder innovationsprocessen sig i brugerinddragelsesfasen?  
  
Efter denne præsentation af undersøgelsens operationalisering går jeg videre og formlægger 
og diskuterer undersøgelsens overordnede metodologi. Først gennemgår jeg mode-2 videns-
produktionens og aktionsforskningens muligheder og begrænsninger. Herefter diskuterer jeg 
dokumentstudier, kvalitative interview og den personlige dagbog for at afrunde kapitlet med et 
afsnit om validitet, pålidelighed og videnskabsteoretisk refleksion. 
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4.3 Mode-2 vidensproduktion og aktionsforskning 
Jeg indgår selv som aktiv projektdeltager i det innovationsprojekt, der skal føre til bedre  
netværksanbringelser i Helsingør Kommune. Samtidigt undersøger og analyserer jeg innova-
tionsprocessen i en forskningsmæssig sammenhæng. Denne form for kontekstnær videnspro-
duktion relaterer til mode-2 vidensproduktion, hvor viden netop genereres i applikationens 
kontekst (Gibbons m.fl. 1994:3). Tilgangens overordnede udgangspunkt er, at videnskab ikke 
længere bør betragtes som autonom og adskilt fra det øvrige samfund, men i stedet bør forgå  
i et socialt og praksisnært fora og på tværs og imellem åbne arenaer (Nowotny m.fl. 2001:1-
19). Dette står i skarp kontrast til mode-1 vidensproduktion, der primært finder sted i de etab-
lerede forskningsinstitutioner med en klar og tydelig afgrænsning af forskningen.  
 
Styrken ved mode-2 vidensproduktion er, at den udfolder sig i den organisatoriske kontekst, 
dér hvor problemerne er opstået, og hvor resultaterne af vidensgenereringen skal anvendes. 
Relateret til min undersøgelse genereres der viden på baggrund af de erfaringer, der gøres 
undervejs i processen. Den læring om innovationsprocesser, der finder sted igennem forløbet, 
kan gennem vidensdeling komme andre relevante parter til gode. Videnskabelige undersøgel-
ser behøver ikke nødvendigvis at foregå i lukkede forskningsmiljøer. Det er også muligt at 
skabe viden i interaktion mellem forskning og organisationer og i netværk med mange forskel-
lige aktører gennem såkaldt mode-2 vidensproduktion (Christensen m.fl. 2004:193). Svaghe-
den er, at uden målrettet vidensdeling og kommunikation, kan den viden er generes på områ-
det strande i den kontekst, hvor den er produceret. I relation til den kommunale kontekst kan 
der for eksempel forekomme barrierer i form af silotænkning og manglende erfaring med for-
midling af viden genereret i konteksten.  
 
Aktionsforskning tilbyder sig som en mulig metode i forbindelse med mode-2 vidensproduk-
tion. Aktionsforskning kan være ensbetydende med at bedrive forskning i egen organisation, 
hvilket er det, jeg gennemfører i forbindelse med projekt netværksanbringelser. Dette giver 
mig en unik mulighed for, gennem samarbejde med relevante andre, at finde løsninger på 
konkrete praksisnære problemstillinger. Samtidigt kan der genereres forskningsrelateret viden 
om den lokale brugercentrerede innovationsproces, og således kan både samfundet og viden-
skaben få glæde af aktionsforskning som metode. Ved at deltage aktivt opnår jeg en dybere 
indsigt i processen, end hvis jeg for eksempel havde fungeret som observatør, eller hvis jeg 
havde undersøgt processen retrospektivt og ved at spørge andre om den.  
 
I aktionsforskning deltager medarbejderne og brugerne som medforskere i processen, hvilket 
skaber forankring og varighed, og det er i den kontekstuelle interaktion med aktørerne, at  
aktionsforskning opstår (Christiansen m.fl. 2004:193-195). Qua min rolle som forandrings-
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agent i processen skal jeg opbygge relationer, forholde mig til etiske spørgsmål og dele resul-
taterne med brugerne og medarbejderne i forvaltningen. Kan de involverede aktører relatere 
sig til rapporten og innovationsprocessens output, er det i princippet lykkedes at opnå delt  
forståelse, en intersubjektivitet, der befordrer kollektiv handling, som Kensen forklarer det 
(2007:320-324).I processen forekommer der en gensidig læreproces, der rigtigt formidlet kan 
influere positivt på fremtidige innovationsprocesser og udviklingssamarbejde mellem brugere 
og medarbejdere og måske skabe præcedens i forvaltningen. Praktisk metodisk gennemfører 
aktionsforskeren tre typer aktiviteter, der illustreres i den model, jeg har udarbejdet nedenfor:  
 
Model 3: Aktiviteter i aktionsforskningsprocessen 
 
 
Som det fremgår af min model, er praksisforløbet i aktionsforskning ikke en lineær proces, 
men i stedet en pendulering eller en vekselvirkning mellem interaktion, observation og reflek-
sion. Dette forhold understøttes af Kensen (2007:325), der udlægger en mode-1 relateret  
undersøgelsesproces, som består af 4 faser: Problemdefinition, dataindsamling, analyse af  
data og evaluering. En interaktiv undersøgelsesproces følger ligeledes disse sekvenser, men 
der forekommer nogle afgørende forskelle: Problemet defineres ikke alene af forskeren, men 
også i samarbejde med de øvrige aktører, og problemdefinitionen kan skifte undervejs i for-
løbet, efterhånden som der genereres viden om problematikken. Der er ofte tale om en kom-
pleks og dynamisk undersøgelsesproces. Sat i relation til en innovationsproces forklarer Van de 
Ven m.fl. (2008:10), at innovationsforløb ikke følger simple og lineære sekvenser, men ofte er 
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uforudsigelige, ustyrlige og tidskrævende. Deltagerne må derfor indstille sig på løbende juste-
ringer og tilbageløb (iteration), hvor det er nødvendigt at gå tilbage til en forudgående fase 
eller en ny opstartsfase (Bason 2009:37, Kristensen og Voxted 2009:24), og outcome bliver 
ikke altid som forventet. Dette vil jeg komme nærmere ind på i analyse 2, hvor jeg løbende 
inddrage disse metodisk-teoretiske betragtninger, hvor de kan bidrage med forklaringskraft i 
forhold til innovationsprocessen. 
 
Kritikken af aktionsforskningsmetoden retter sig blandt andet mod de begrænsede muligheder, 
der er for generaliseringer. Christensen m.fl. (2004:196) argumenterer omvendt for, at positi-
vistisk orienteret mode-1 forskning er mindre interessant, fordi denne metode savner kobling 
til praksis og den specifikke kontekst, der til gengæld er mode-2 vidensproduktions stærke 
side. Kensen (2007:320) forklarer med reference til Flyvbjerg4, at kontekstnær viden er det 
højeste niveau af ekspertviden vedrørende menneskelig handling. Dette begrundes med, at 
denne form for vidensproduktion i langt højere grad end mere positivistisk orienteret forskning 
stiller store krav til anvendelse af intuition, sund fornuft, dømmekraft og ekspertise på områ-
det. Jeg mener, at en kontekstnær mode-2 vidensproduktion kan bidrage til læring både i for-
valtningsregi og, hvis det bliver kommunikeret målrettet videre. Der er et aktuelt behov for 
viden om brugercentrerede innovationsprocesser i kommunerne. Vidensdeling på området kan 
muligvis bidrage til at løfte nye kommunale brugercentrerede innovationsprojekter op ad del-
tagelsesstigen. I forbindelse med den lokale innovationsproces har jeg som aktionsforsker 
måtte erfare, at det til tider kan være en udfordring at skulle hæve sig op over praksisniveau. 
Imidlertid har udarbejdelse af dagbogen (4.5) over innovationsprocessen tvunget mig til lø-
bende at reflektere over processens forskellige forløb og implikationer, og har således bidraget 
positivt til gennemførelse af den videnskabelige baserede undersøgelsesdel. 
 
4.4 Dokumentstudier og kvalitative interview 
I forbindelse med undersøgelsen benytter jeg mig af dokumentstudier og kvalitative interview, 
og i det følgende vil jeg komme nærmere ind på disse metodiske tilgange til feltet. Dokument-
studier har den fordel, at dokumenterne er udarbejdet uafhængigt af den proces, der skal  
analyseres, og derfor bliver man som forsker ”ikke talt efter munden”. Ulempen er, at doku-
menterne som regel er officielle, og derfor er det kun den officielle og vindende historie, der 
fremgår af empirien. Hvis man som forsker ønsker at vide mere end den officielle historie og 
gå bag om dokumenternes indhold, må der suppleres med andre datatyper, for eksempel kva-
litative interview (Sørensen og Torfing 2005:184). Der foreligger kun få relevante dokumenter, 
der kan understøtte selve analysen af den brugercentrerede innovationsproces, og derfor  
                                                 
4 Flyvbjerg, B.: ”Making Social Science Matter: Why Social Inquiry Fails and How it Can Succed Again”, Cambridge 
2001 page 155. 
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benytter mig ligeledes af kvalitative interview, hvorigennem jeg forsøger at forstå verden fra 
interviewpersonens synspunkt og udfolde meningen i deres oplevelser (Kvale 1997:15, 133-
139). Jeg interviewer projektdeltagerne, ledere og brugere for herigennem at få forskellige 
perspektiver på brugerinddragelsesprocessen. Interviewet tager udgangspunkt i en semistruk-
tureret interviewguide, hvor spørgsmålene hensigtsmæssigt kan tilpasses personen og den 
aktuelle situation. Fordelen ved interview er, at det giver mulighed for dialog og direkte kom-
munikation med feltet. Jeg har gennem denne metode mulighed for at spørge om næsten alt 
og herigennem få en forklaring på noget, der er iagttaget. Interviewets svaghed er, at inter-
viewpersonen måske fortæller det, som intervieweren gerne vil høre, og at som man spørger, 
får man ofte svar. Da der er tale om en retrospektiv tilgang til processen, kan interviewperso-
nen have bearbejdet oplevelserne og svare det, der lyder mest fornuftigt og rationelt i inter-
viewsituationen (Sørensen og Torfing 2005:184-6, Sørensen og Torfing 2007:150). Ud over 
dokumentstudie og semistrukturerede kvalitative interview har jeg fundet det hensigtsmæssigt 
at udarbejde en dagbog over procesforløbet og mine refleksioner over det. Dette vil jeg for-
klare nærmere i det følgende afsnit. 
 
4.5 Personlig dagbog  
Jeg har valgt at benytte mig af en metode, der omfatter udarbejdelse af en dagbog over inno-
vationsforløbet. Denne dagbog er påbegyndt i januar 2010, hvor brugerinddragelsesprocessen 
skulle formgives. Dagbogsmetoden har den fordel, at den indeholder mine notater og refleksi-
oner over hændelser og observationer og ikke mindst de formelle og uformelle møder og sam-
taler m.v., der er forekommet i løbet af processen. Dagbogens overvejende fokus er at huske 
og få belyst og reflekteret over de gennembrud, barrierer og drivkræfter, der forekommer i 
innovationsprocessen. Dagbogsstudiet kan ifølge Sørensen og Torfing (2007:148-49) blandt 
andet bidrage med et direkte, personligt øjebliksbillede, som ikke kan opnås på samme måde 
ved at gøre brug af retrospektive interview og dokumentstudier. Dagbogen har den styrke, at 
den kan anvendes til at belyse de mere uformelle aspekter ved innovationsprocessen 
(Ibid:150). Fordelen er endvidere, at materialet bidrager med empiri, som umiddelbart kun er 
muligt, fordi jeg selv er projektdeltager. Endelig har dagbogen i praksis vist sig at være et godt 
værktøj, der bidrager til, at aktionsforskeren får reflekteret nærmere over innovationsproces-
sen.. 
  
4.6 Validitet, pålidelighed og videnskabsteoretisk refleksion  
I denne undersøgelse har jeg gjort brug af metodetriangulering, så forskellige metoder under-
støtter og supplerer hinanden og herigennem bidrager til undersøgelsens validitet. Ved at an-
vende en flerhed af relevante teorier, der bidrager med hver deres perspektiv på feltet, har jeg 
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tilstræbt at styrke undersøgelsens pålidelighed. Hertil benytter jeg forskellige former for empi-
ri, der ligeledes skal tilføre undersøgelsen pålidelighed. 
  
Jeg arbejder med kvalitative metoder, der understøtter analysen og befordrer de systematiske 
og detaljerede beskrivelser, der kan anvendes til at undersøge sociale aktørers handling og 
fænomener. Min undersøgelse bygger overordnet på den fænomenologiske grundantagelse, at 
der ikke findes en adgang til verden, der er uafhængig af den, der betragter den. Konsekven-
sen er, at den, der betragter og undersøger fænomener, påvirker og påvirkes af empirien 
(Voxted (red.) 2006:41, 70). Der forekommer derfor en konstant dobbelt bevægelse mellem 
de studerede sociale aktørers forforståelse og forskerens forforståelse, der ofte betegnes som 
den hermeneutiske spiral. I det hermeneutiske perspektiv er forskerens forforståelse en aktiv 
del af den viden, der produceres i forbindelse med undersøgelsen, og den er med til at skabe 
en forståelse af de problemstillinger, der undersøges (Fuglsang og Olsen (red.) 2005:341-2). 
Hermeneutik betyder på græsk ”tolkning”, og når jeg undersøger og tolker data, gør jeg det på 
baggrund af mit indre referencesystem og min intuition, og derfor vil fortolkningsresultatet 
altid være unikt.  
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Kapitel 5 
Dette kapitel indeholder analysedel 1, der skal føre til en besvarelse af problemformuleringens 
første del, der omhandler, hvordan institutionelle forhold kan forklare, hvad der driver kom-
munen til brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Gennem analysen ønsker jeg tillige 
at belyse min tese om, at det er lovgivningen og reformerne, der driver de lokale politikere og 
de professionelle i forvaltningen til at orientere sig mod brugerinddragelse og brugercentreret 
innovation. 
 
5.1 Introduktion til analysedel 1 
I forbindelse med analysen har jeg fundet det relevant at benytte mig af tre forskellige teoreti-
ske perspektiver. Med udgangspunkt i hver sin teori har jeg udarbejdet fire undersøgelses-
spørgsmål, der således er styrende for de enkelte dele af analysen. Det første jeg vil undersø-
ge er, hvordan institutionel tvang og efterfølgende et normativt pres for forandring kan bidrage 
til en forklaring på, hvad der kan drive de lokale politikere og de professionelle i forvaltningen 
til brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Derefter undersøger jeg, hvordan passen-
dehedslogik kan bidrage med en forklaring, og jeg afslutter kapitlet med at inddrage den dob-
belte innovationsdagsorden i analysen af drivkræfter for brugercentreret innovation. 
 
5.1.1 Institutionel tvang 
Powell & DiMaggios teori om institutionel forandring og isomorfisme anvender jeg til at analy-
sere, hvordan folketinget og regeringen gennem lovgivning kan forstås at tvinge kommunen til 
at orientere sig mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Folketinget og regerin-
gen styrer og regulerer samfundet via lovgivningen. Der er dog ikke tale om detailstyring; der-
imod udstikker statsmagten nogle overordnede institutionelle rammer for kommunal handling. 
Dette kommer for eksempel til udtryk gennem reformer, der udmøntes i den konkrete lovgiv-
ning på forskellige områder. Netop fordi der ikke er tale om detailstyring, har kommunalbesty-
relsen og de professionelle i forvaltningen mulighed for at fortolke lovgivningen og foretage 
handlinger på dette grundlag.  
 
Ifølge Powell & DiMaggios teori stræber aktørerne efter at overholde de institutionelle regler 
for herigennem at opnå legitimitet og kontrol i en verden præget af usikkerhed (Powell &  
DiMaggio 1983, Nielsen (red.) 2005:84-85). Sat i relation til teorien kan kommunalbestyrelsen 
og de professionelle i forvaltningen opnå legitimitet i forhold til det centrale politiske niveau og 
borgerne ved at følge lovgivningen og signalere det. Kommunalbestyrelsen kan siges at følge 
og tilpasse sig de overordnede institutionelle regler for handling, fordi kommunen som offentlig 
organisation er budgetafhængig af staten (Powell & DiMaggio 1983). Dette forhold betyder, at 
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hvis kommunen ikke efterlever de institutionelle rammer for offentlig handling, kan der fore-
komme sanktioner (Nielsen (red.) 2005:18), for eksempel i form af negativ omtale i medierne. 
Sanktioner kan også komme til udtryk ved, at borgerne ikke genvælger de lokale politikere. I 
forhold til borgerne har de kommunale politikere derfor et særligt incitament til at efterleve 
lovgivningen og herigennem agere som en ansvarlig og velfungerende kommunalbestyrelse og 
kommune generelt. De lokale politikere skal derfor sætte rammerne for lokal handling og her-
igennem motivere de professionelle i forvaltningen til at yde borgerne den service, de har krav 
på og meget gerne lidt til. I yderste konsekvens kan kommunen sættes under administration 
af staten, hvis der for eksempel forekommer store fejlbudgetteringer, eller hvis serviceniveau-
et ikke hænger sammen med kommunens indtægtsside (Indenrigs- og Sundhedsministeriet 
2003:4).  
 
Ovenfor har jeg i mere overordnede termer forklaret, hvordan der fra centralt politisk hold 
skabes institutionelle rammer for kommunal handling via lovgivningen. Nu vil jeg komme 
nærmere ind på, hvor og hvordan brugerinvolvering kommer til udtryk i lovgivningen, som 
skaber de institutionelle forhold, der i min fortolkning kan influere på, at kommunen orienterer 
sig mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation. 
  
I lovgivningen kommer brugerinvolvering blandt andet til udtryk i retssikkerhedslovens § 4, 
hvor det fremgår at: ”Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin 
sag. Kommunen tilrettelægger behandlingen af sagerne på en sådan måde, at borgeren kan 
udnytte denne mulighed.” (LBK nr. 1047 af 27.08.2007). Retssikkerhedsloven sætter således 
de overordnede institutionelle rammer for offentlig handling på det kommunale, administrative 
og sociale område. Den innovationsproces, jeg analyserer i analysedel 2, vedrører netværks-
anbringelser, der relaterer til lov om social service (serviceloven). Af denne lov fremgår bru-
gerinvolvering af § 16, hvor der står: ” Kommunalbestyrelsen skal sørge for, at brugerne af 
tilbud efter denne lov får mulighed for at få indflydelse på tilrettelæggelsen og udnyttelsen af 
tilbuddene. Kommunalbestyrelsen fastsætter skriftlige retningslinjer for brugerindflydelsen.” 
(LBK 1117 af 25.09.2007). I lovgivningen kommer det til udtryk, at brugerne skal have tilbud 
om at få indflydelse på de serviceydelser, de benytter, men det fremgår ikke i hvilket omfang, 
brugerne skal involveres. Der er som nævnt ikke tale om detailstyring fra statens side. I stedet 
sætter lovgivningen de overordnede kommunale retningslinier for brugerinddragelse i sagsbe-
handlingen i kommunen. Det betyder, at regeringen og folketinget via lovgivningen stiller karv 
om brugerinddragelse på det sociale område, men det er op til den enkelte kommune, hvordan 
det praktisk gennemføres. I tilfældet med projekt netværksanbringelser har denne fortolk-
ningsmulighed betydet, at de professionelle i forvaltningen rent faktisk er gået skridtet videre 
og ikke alene inddrager brugerne i forhold til egen sagsbehandling, men også inddrager bru-
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gerne i et konkret innovationsprojekt, der generelt og fremadrettet skal forbedre netværksan-
bringelser i kommunen. I det følgende vil jeg nærmere komme ind på, hvordan lovgivningen 
forplanter sig til de lokale institutionelle rammer for handling. 
  
I Helsingør Kommune har kommunalbestyrelsen med henvisning til retssikkerhedsloven og 
servicelovens § 16 foranlediget en politik for brugerinddragelse på det sociale område (Helsin-
gør Kommune 2008). Der er imidlertid ingen politikere repræsenteret i den projektgruppe, der 
udarbejder og formulerer brugerinddragelsespolitikken. Politikken blev efterfølgende sendt i 
høring og herefter endelig godkendt af det politiske niveau. Der er lokalpolitisk fokus på  
brugerinddragelse, men i forbindelse med udarbejdelsen af politikken, er politikerne praktisk 
blevet dekoblet (Sørensen og Torfing 2005:24). Det kan bunde i, at politikerne finder, at de 
mangler specifik viden på området eller mangler tidsmæssige ressourcer, fordi lokalpolitikerne 
har et civilt arbejde, der skal passes. Derfor er det de professionelle i forvaltningen, der på 
foranledning af kommunalbestyrelsen, har udarbejdet den institutionelle ramme for bruger 
inddragelse i Helsingør Kommunes politik.  
 
Af politikkens formål fremgår det, at brugernes oplevelser og vurderinger skal anvendes til at 
udvikle ydelsernes indhold og kvalitet, for at ydelserne kan tilrettelægges bedst muligt efter 
brugernes behov inden for de politiske og økonomiske rammer (Helsingør Kommune 2008:1). 
Der står endvidere, at brugerne skal bidrage til udviklingen af serviceydelserne, men ikke præ-
cis hvordan. Politikken fokuserer således på brugernes inddragelse i forbindelse med udvikling 
af serviceydelserne, men primært i forhold til deres egen sag. Der er imidlertid mulighed for, 
at de professionelle i forvaltningen kan fortolke brugerinddragelsespolitikken, fordi brugerind-
dragelse omtales meget overordnet. Af brugerinddragelsespolitikken fremgår det, at det over-
ordnet er kommunalbestyrelsen, der har ansvaret for, at den implementeres. Det forhold af-
spejler sig i kommunalbestyrelsens budget for 2010-13, hvor det understreges, at brugerind-
dragelsespolitikken blandt andet skal implementeres på Familie- og Handicapområdet i 2010 
(Helsingør Kommune 2010a:237).  
 
Politik for brugerinddragelse udmønter sig blandt andet i Social- og Sundhedsforvaltningens 
”Temabeskrivelser 2009-10”. Social- og Sundhedsforvaltningen har tre overordnede temaer, 
hvoraf det ene retter sig mod øget brugerinddragelse. Disse temaer fungerer som de over 
ordnede strategiske pejlemærker for ledelsen og de professionelle i forvaltningen. I temabe-
skrivelsen henvises der til lovgivningen med ordene: ”Lovgivningen har i de seneste år fokuse-
ret på øget brugerinddragelse” og med henvisning til servicelovens § 16 og den lokale politik 
for brugerinddragelse fremgår det videre: ”.. at vi som medarbejdere i forvaltningen hele tiden 
må søge viden om værdier, ønsker og behov hos borgere/brugerne inden for vores område.” 
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(Social- og Sundhedsforvaltningen 2009). Som det direkte fremgår af teksten, så er det lov-
givningen, der er omdrejningspunktet for Social- og Sundhedsforvaltningens temabeskrivelse 
2009-10, der inkluderer et tema om brugerinddragelse. Chefen for Social- og Sundhedsfor-
valtningen er som åremålsansat motiveret for at fremstå og signalere en effektiv kommunal 
leder, der målrettet forfølger den politiske ledelses overordnede retningslinjer. Efterleves disse 
målsætninger ikke, kan en sanktion i form af afskedigelse reelt forekomme, men opnår chefen 
derimod flotte resultater, kan det udløse bonusudbetalinger. I temabeskrivelsen står der imid-
lertid ikke, hvordan brugerne skal involveres som videnspersoner, hvilket igen lægger op til 
ledernes og de professionelles fortolkning af den lokale institutionelle ramme for brugerind-
dragelse. Derfor har disse aktører stor indflydelse på, hvordan brugerinddragelse praktisk gen-
nemføres og kommer til udtryk. 
 
Det ledelsesmæssige fokus på brugerinddragelse forplanter sig yderligere ned i organisationen 
og optræder også i forvaltningens virksomhedsplaner. Jeg mener, at anvendelse af mål- og 
rammestyring som styringsværktøj i kommunen effektivt kan orientere medarbejderne i for-
valtningen mod brugerinddragelse. Virksomhedsplanen opleves generelt som et meget nær-
værende værktøj for medarbejderne i forvaltningen, og de er derfor meget bevidste om virk-
somhedsplanens indhold og målsætninger. Ikke mindst fordi der er ledelsesmæssigt fokus på, 
at resultaterne bliver nået. Opnåelse af målsætningerne er et succeskriterium, der giver lede-
ren og medarbejderne i afdelingen legitimitet både i forhold til chefniveauet og det politiske 
niveau, som afdelingen er økonomisk afhængig af.  
 
I politik for brugerinddragelse står der, at hver afdeling i Social- og Sundhedsforvaltningen 
skal formulere mål- og resultatkrav for brugerinddragelse i deres virksomhedsplan (Helsingør 
Kommune 2008:3). Som eksempel på dette henviser jeg til familieplejens virksomhedsplan, 
”Dagssøjlen”, for 2010. Det er nemlig familieplejeafdelingen, der har ansvaret for netværks-
pleje i Helsingør Kommune, og det er tillige funktionslederen i familieplejen, der har initieret 
innovationsprojektet vedrørende netværkspleje (Helsingør Kommune 2009a:5). Af virksom-
hedsplanen ”Dagssøjlen” fremgår det, at brugerinddragelsespolitikken skal implementeres i 
2010, og det udmønter sig i forskellige resultatkrav i familieplejeafdelingen. Ét af resultatkra-
vene lyder: ”At borgerne oplever helhed, og at de selv inddrages i løsningen af familiens pro-
blemer.” (Familie- og Handicapområdet 2010:2). Dette er et praktisk eksempel på, hvordan  
brugerinddragelsen kommer til udtryk i de kommunale afdelingers virksomhedsplaner foran-
lediget af lovgivningen på området. I det foregående har jeg analyseret et konkret eksempel 
på, hvordan højt strukturerede, organisatoriske felter (her staten) via lovgivningen så at sige 
kan tvinge andre budgetafhængige organisationer (her den kommunale organisation) til en 
bestemt form for handling i form af brugerinddragelse (Powell & DiMaggio 1983). 
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Opsamlende vedtager folketinget og regeringen lovgivningen, der resulterer i, at kommunal-
bestyrelsen foranlediger udarbejdelsen af en lokal politik for brugerinddragelse i Helsingør 
Kommune. Denne lokale politik for brugerinddragelse sendes i høring, og vedtages derefter af 
det politiske niveau. Den fungerer herefter som en formel institutionel ramme for handling 
blandt lederne og de professionelle i forvaltningen. Denne institutionelle ramme foranlediger, 
at ledelsen i Social- og Sundhedsforvaltningen udarbejder temaer for 2009-2010, hvor et af 
punkterne omhandler brugerinddragelse. Temabeskrivelsen og politikken for brugerinddragelse 
resulterer endvidere i, at de enkelte afdelinger indskriver brugerinddragelse i deres virksom-
hedsplaner. Brugerinddragelse kommer som følge af mål- og rammestyring i kommunen til 
udtryk i mål og resultatkrav, som medarbejderne skal forfølge og arbejde hen imod.  
 
I Powell & DiMaggios teoretiske optik om institutionel tvang kan dette forløb forklares med, at 
socialforvaltningen og afdelingerne er budgetafhængige i forhold til kommunalbestyrelsen. For 
at fremstå legitime i forhold til det lokale politiske niveau orienterer lederne og medarbejderne 
i afdelingerne i kommunen sig mod brugerinddragelse. Budgetafhængighed er en motiverende 
faktor i den forstand, at lever socialforvaltningen ikke op til aftalerne og politikken på området, 
er udgangspunktet for forhandlingerne af de økonomiske bevillinger for det følgende budgetår 
ikke optimale. Efterlever afdelingerne i socialforvaltningen for eksempel ikke kravet om bru-
gerinddragelse, eller forekommer der generelt problemer med at nå de fastsatte mål, forventer 
jeg, at der kan forekomme en eller anden form for sanktion eller repressalie (Nielsen (red.) 
2005:18). Sanktionering kunne være, at der efterfølgende føres skærpet kontrol med enhe-
den, og der stilles krav om udarbejdelse af en detaljeret handleplan, der løbende følges op på 
af chefgruppen i socialforvaltningen. Det fremgår endvidere, at der er tale om relativt overord-
nede institutionelle rammer for brugerinddragelse, hvilket giver mulighed for, at lederne og 
medarbejderne på detailniveau selv kan beslutte, hvordan brugerinddragelsen skal komme til 
udtryk. Efter denne analyse af hvilke institutionelle forhold der kan tvinge den kommunale or-
ganisation til brugerinddragelse, vil jeg nu komme nærmere ind på, hvilke institutionelle for-
hold der kan tænkes at påvirke den kommunale organisation til at gå skridtet  
videre og initiere et brugercentreret innovationsprojekt  
 
5.1.2 Normativt pres 
Ovennævnte analyse er et eksempel på, hvordan statsmagten via lovgivningen kan tvinge 
kommunerne til en bestemt form for handling. Jeg har analyseret, hvordan lovgivningen for-
planter sig ned igennem den kommunale organisation, fra kommunalbestyrelsen og videre til 
afdelingerne og de professionelle, der har den daglige kontakt med brugerne af serviceydel-
serne. Denne form for institutionel tvang befordres af aktørernes stræben efter at fremstå  
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legitime over for de enheder, de er budgetafhængige af (Powell & DiMaggio 1983). Men der 
forekommer andre forhold end institutionel tvang, der kan få kommunen til at orientere sig 
mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation. I den forbindelse byder Powell &  
DiMaggio ind med endnu en institutionelteoretisk forklaring, der går ud på, at organisationer 
tilpasser sig normer inden for samme professionelle kultur. Organisationer tilstræber i dette 
perspektiv at agere som andre virksomheder inden for den samme professionelle kultur for at 
opnå legitimitet. Dette skulle ifølge Powell & DiMaggio kunne forklare, hvorfor organisationer i 
forsøget på at forandre sig paradoksalt nok ender med at blive mere og mere ens. Oversættes 
og tilpasses dette teoretiske udgangspunkt til en analyse af den kommunale kontekst, vil den 
kommunale organisation orientere sig mod brugercentreret innovation, simpelthen fordi det er 
trenden i den professionelle kultur, den sammenligner og identificerer sig med. I det foregåen-
de analyseafsnit var omdrejningspunktet brugerinddragelse, som jeg mener er en forudsæt-
ning for – og et skridt på vejen mod – brugercentreret innovation. Den følgende analyse sigter 
mod at undersøge, hvorfor den kommunale organisation orienterer sig mod brugercentreret 
innovation.  
 
I den offentlige sektor bliver den professionelle kultur ofte betegnet som meget stærk, og  
dette forhold kan både være en drivkraft og en hæmsko for nytænkning. De professionelle er 
generelt drevet af et ønske om at skabe fagligt funderede løsninger, der er bedst for brugerne. 
Til gengæld kan det være en barriere for nytænkning, at de professionelle mønstre er relativt 
stabile og derfor ikke ændres så let (Jespersen 1996:79, 98). I Powell & DiMaggios perspektiv 
kan kommunen som organisation være drevet af et normativt pres for at agere som andre 
virksomheder og organisationer inden for samme professionelle kultur. Det er foranlediget af 
et ønske om at fremstå som en legitim og velfungerende, offentlig organisation både i forhold 
til kollegaer, men også i forhold til borgerne og politikerne. I det følgende vil jeg komme med 
nogle eksempler på, hvor dette normative pres kan stamme fra, og hvordan det kan tænkes at 
drive de professionelle i forvaltningen til brugercentreret innovation. 
 
Det første eksempel jeg vil give på et normativt pres for brugercentreret innovation er Kom-
munernes Landsforening (KL), der har taget initiativ til et aktuelt projekt vedrørende bruger-
dreven innovation. Gennem et tværfagligt samarbejde er målsætningen med projektet at ud-
vikle en kommunal innovationsmodel med brugeren i centrum (KL 2010), som kommunerne 
fremover kan benytte sig af og lade sig inspirere af. Jeg vil argumentere for, at KL via sin  
position som alle danske kommuners interesseorganisation kan fungere som katalysator og 
trendsætter for brugercentreret innovation i de kommunale organisationer og således skabe  
et normativt pres. Gennem medlemskabet i kommunernes interesseorganisation er der rig  
lejlighed til at udveksle erfaringer, sammenligne sig med andre kommuner, lære af hinanden 
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og herigennem få inspiration og blive motiveret til nye kommunale tiltag som for eksempel 
brugercentreret innovation. Samtidigt kan jeg forestille mig, at der vil være prestige forbundet 
med at gå foran og være en de første kommuner, der gennemfører brugercentrerede innova-
tionsforløb. 
 
KL’s projekt er kommet i stand på baggrund af Erhvervs- og Byggestyrelsens ”Program for 
brugerdreven innovation ” (Erhvervs- og Byggestyrelsen 2007), der omfatter en såkaldt  
brugerdreven innovationspulje5. Med dette program er styrelsen: ”..gået foran for at gøre 
Danmark banebrydende i brugerdreven innovation”, som det udtrykkes i en pressemeddelelse 
(Økonomi- og Erhvervsministeriet 2009). Der er foretaget en midtvejsevaluering af program-
met, og heraf fremgår det, at programmet har bidraget til, at danske virksomheder og offent-
lige institutioner generelt er blevet mere innovative (Erhvervs- og Byggestyrelsen 2009:4). 
Evalueringen beror på en målgruppeanalyse, der blandt andet omfatter 3000 offentlige institu-
tioner. Undersøgelsen peger på, at rigtigt mange offentlige institutioner i dag kender begrebet 
brugerdreven innovation. Udbredelsen af kendskabet til brugerdreven innovation er primært 
foregået via medier, samarbejdspartnere og vidensinstitutioner. Det oplyses, at antallet af  
artikler i medierne om brugerdreven innovation har været stigende i takt med lanceringen af 
programmet for brugerdreven innovation i 2007 (Ibid:13, 15). Jeg mener, at når et overordnet 
offentligt organ så målrettet kommunikerer brugerdreven innovation og samtidigt støtter inno-
vationsprojekter økonomisk, skabes der et normativt pres for at handle på det i offentlige virk-
somheder. Evalueringsresultaterne tyder om ikke andet på, at kommunikationsstrategien har 
udbredt kendskabet til brugerdreven innovation. 
 
Der er ikke søgt puljemidler til det brugercentrerede innovationsprojekt i Helsingør Kommune, 
og derfor er det ikke dette økonomiske incitament, der driver kommunen til at involvere bru-
gerne i innovationsprojektet. Jeg mener derimod, at det erhvervsorienterede og professionelle 
lys, som Erhvervs- og Byggestyrelsen siden 2007 har kaster på brugercentreret innovation, og 
som blandt andet har foranlediget KL til at udvikle en kommunal innovationsmodel med bruge-
ren i centrum, meget vel kan have indflydelse på den lokale kommunale interesse for bruger-
centreret innovation. Den kommunale organisation kan med reference til teorien være drevet 
af et ønske om at følge normerne og herigennem opnå legitimitet i forhold til det professionelle 
miljø, som organisationen relaterer sig til (Powell & DiMaggio 1983). At de professionelle og 
politikerne i kommunen viser interesse for brugercentreret innovation ligesom andre effektive 
virksomheder i Danmark, kan også medføre legitimitet i forhold til borgerne. Men der kan være 
                                                 
5 Der har siden 2006 været afsat 100 mio. kroner årligt til at fremme og støtte projekter om bruger dreven innovation 
(Økonomi- og Erhvervsministeriet 2009). 
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andre normsættere end KL og Erhvervs- og Byggestyrelsen, hvilket jeg vil komme med et  
eksempel på i det følgende. 
 
En anden offentlig instans, der kan tænkes at påvirke de professionelle i kommunen til at  
orientere sig mod brugercentreret innovation, er Rådet for Teknologi og Innovation. Rådet har 
udarbejdet en specifik strategi for at styrke innovation i den offentlige sektor. I strategien slår 
Forsknings- og Innovationsstyrelsen på, at innovation i den offentlige sektor er til gavn for hele 
samfundet, og derfor er der fokus på, at alle gode kræfter skal indgå i såkaldte innovations-
alliancer bestående af medarbejdere, brugere, virksomheder og vidensinstitutioner (Forsk-
nings- og Innovationsstyrelsen 2008:3). I henhold til rådets strategi kan samfundet gavnes 
ved at inddrage relevante andre i mere eller mindre formaliserede projektgrupper med inno-
vation for øje. Denne italesættelse af innovation kan relateres til den, som regeringen toner 
frem med i deres udspil til kvalitetsreformen. Det er nok ikke helt tilfældigt, for Forsknings- og 
Innovationsstyrelsen er et statsligt organ, der handler på regeringens overordnede strategier 
og målsætninger. Jeg formoder, at styrelsens innovationsstrategi generelt kan foranledige et 
normativt pres for at skabe mere offentlig værdi gennem innovationsforløb. Det forhold kan 
påvirke kommunen til at handle, som det foreskrives af styrelsen, for ikke at blive oplevet som 
en lidt ineffektiv virksomhed, der ikke følger de nye tendenser. Går kommunen derimod foran 
og initierer brugercentrerede innovationsprojekter, vil det derimod få organisationen til at 
fremstå som legitim (Powell & DiMaggio 1983). Den konkrete model som Forsknings- og  
Innovationsstyrelsens strategi præsenterer, involverer brugere og borgere i innovationsforløb, 
men teksten i strategien orienterer sig hovedsagelig mod, at der skabes en institutionel ramme 
for mere offentligt/privat samarbejde i forbindelse med innovationsprojekter (Forsknings- og 
Innovationsstyrelsen 2008:19).  
 
Ovennævnte analyse indikerer, at normer inden for samme professionelle kulturer kan skabe 
en institutionel ramme, der har indflydelse på, at kommunen orienterer sig mod brugerind-
dragelse og brugercentreret innovation. I henhold til Powell & DiMaggios teori fører dette for-
hold til homogenitet inden for sammen kultur. Det skal forstås således, at når organisationer 
og professioner stræber efter at opnå legitimitet ved at handle som de andre organisationer 
inden for samme professionelle kultur, resulterer deres forsøg på at forandre sig i en isomorf 
proces, der gør organisationer mere og mere ens. I relation til casen kan det føre til, at de 
kommunale organisationer fremover vil orientere sig mod brugercentreret innovation, for ek-
sempel inspireret af koncepter fra KL, styrelser, råd og nævn og ikke mindst kollegaerne i an-
dre kommuner. Dermed begynder organisationerne at ligne hinanden mere og mere på det 
område, hvilket må være helt i tråd med regeringens strategi. 
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Opsamlende har jeg gennem anvendelse af Powell & DiMaggios teori om institutionel isomor-
fisme og forandring analyseret, hvorledes institutionel tvang og normativt pres for forandring 
kan bidrage til en forklaring på, hvad der driver Helsingør Kommune til at gennemføre bruger-
inddragelse og brugercentreret innovation. Jeg analyserede mig frem til, at institutionel tvang 
via lovgivningen kan forplante sig til kommunalbestyrelsen, der med reference til lovgivningen 
på området udarbejder og vedtager en lokal politik for brugerinddragelse. Politiken for bruger-
inddragelse pointerer, at brugerinddragelse skal indgå i de kommunale afdelingers virksom-
hedsplaner, hvor politikken ved hjælp af styringsværktøjet, mål- og rammestyring, skal kon-
kretiseres nærmere i afdelingernes mål- og resultatkrav. På baggrund af min analyse mener 
jeg, at institutionel tvang kan drive kommunen til at gennemføre brugerinddragelse foranledi-
get af lovgivningen på området, og denne institutionelle ramme kan danne en brugerorienteret 
platform, som innovationsprojekter naturligt kan tage afsæt i. Endvidere har jeg analyseret det 
normative pres for brugerinddragelse og brugercentreret innovation, der kan få den kommuna-
le organisation til at orientere sig mod brugercentreret innovation. Igennem analysen har jeg 
fundet, at det er plausibelt, at KL, Erhvervs- og Byggestyrelsen samt Rådet for Teknologi og 
Innovation gennem målrettet kommunikation om brugercentreret innovation kan foranledige 
et normativt pres for brugercentreret innovation i den professionelle kultur i kommunen. 
 
5.1.3 Passendehedslogik 
Ovenfor har jeg foretaget en analyse, hvor jeg blandt andet har benyttet mig af Powell &  
DiMaggios teoretiske bidrag om normativt pres som en mulig forklaring på, at de professionelle 
i kommunen drives til brugerinddragelse og brugercentreret innovation. I forlængelse heraf 
inddrager jeg March & Olsens teori om passendehedslogik, der både kan supplere og perspek-
tivere den forudgående analyse. I March & Olsens teoretiske optik handler aktøren under ind-
flydelse af kulturen og de regler, rutiner og normer, der omgiver os i det daglige (Nielsen 
(red.) 2005:55). Aktørernes handlinger beror i dette perspektiv ikke på en stræben efter legi-
timitet i forhold til de organisationer, de er budgetafhængige af. I stedet handler aktørerne på 
baggrund af institutionelt betinget regelfølge, hvor aktørerne først tager udgangspunkt i, hvem 
de er, og dernæst analyserer de, hvilken situation de aktuelt befinder sig i. Herefter ageres der 
på baggrund af, hvad aktøren finder frem til er den mest passende handling sat i relation til 
den institutionelle kontekst og den kultur, som aktøren aktuelt befinder sig i (March & Olsen 
1989:23). Der er altså tale om et andet og mere endogent beslutningsgrundlag, og derfor  
bidrager teorien med et alternativt institutionelt, teoretisk perspektiv på, hvad der får kom-
munen til at orientere sig mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation.  
 
I det følgende trækker jeg nogle paralleller fra den foregående analyse, der tog udgangspunkt 
i det normative pres inden for samme professionelle kultur. Når jeg analyserer situationen i 
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March & Olsens teoretiske perspektiv, tager handling først og fremmest afsæt i en analyse af, 
hvem aktøren er. De folkevalgte politikere har det øverste ansvar for driften af kommunen, og 
kommunalbestyrelsen vedtager den overordnede kommunale, politiske strategi, som de an-
satte i forvaltningen skal handle efter. Den politiske ledelse skal varetage borgernes interesser 
og har sandsynligvis en generel interesse i, at kommunen bliver drevet som en effektiv og 
fremsynet virksomhed, der efterlever de lovgivningsmæssige krav og regler. Denne situation 
kan være motiverende for udarbejdelse af en politik for brugerinddragelse i kommunen. For 
eksempel står der i servicelovens § 16, at: ”Kommunalbestyrelsen skal sørge for, at brugerne 
af tilbud efter denne lov får mulighed for at få indflydelse på tilrettelæggelsen og udnyttelsen 
af tilbuddene. Kommunalbestyrelsen fastsætter skriftlige retningslinjer for brugerindflydelsen.” 
(LBK 1117 af 25.09.2007). På baggrund af lovgivningen, sørger kommunalbestyrelsen i Hel-
singør Kommune for, at de professionelle udarbejder en politik for brugerinddragelse på det 
sociale område. Denne politik kan sikre det institutionelle grundlag for, at de professionelle i 
forvaltningen orienterer sig mod brugerinddragelse. 
 
Konteksten har ligeledes indflydelse på aktørens valg af handling (March & Olsen 1989:23). 
Den institutionelle kontekst er præget af en interesse for og en orientering mod brugerind-
dragelse og brugercentreret innovation. Som eksempel har regeringen i sit udspil til kvalitets-
reformen eksplicit udtrykt, at kommunerne skal tænke i innovation og brugerinddragelse,  
hvilket skal føre til en højere kvalitet i de offentlige serviceydelser, uden at det koster flere 
penge (Regeringen 2007a:93). Som jeg har været inde på tidligere, udvikler KL en kommunal 
innovationsmodel med brugeren i centrum, og Rådet for Teknologi og Innovation har udar-
bejdet en strategi for styrket innovation i den offentlige sektor. Erhvervs- og Byggestyrelsen 
har i 2007 udarbejdet et program for brugerdreven innovation for at styrke udviklingen af nye 
serviceydelser, koncepter og processer, både i det offentlige og det private erhvervsliv. Kom-
munalbestyrelsen kan derfor siges at befinde sig i en kontekst, hvor offentlig innovation og 
brugerinddragelse italesættes på flere fronter, hvilket kan influere på deres handlinger. 
 
Endelig vælger aktøren på grundlag af ovennævnte situationsanalyse en passende handling 
den institutionelle kontekst taget i betragtning (March & Olsen 1989:23). På baggrund af en 
analyse af hvem de er (folkevalgte politikere), og den kontekst de befinder sig i, vælger kom-
munalbestyrelsen den mest passende handling. Jeg mener, at den interesse, som kommunal-
bestyrelsen har i at varetage borgernes interesser for at opnå genvalg og skabe institutionelle 
rammer for en effektivt drevet offentlig virksomhed samt den centralpolitiske interesse, der er 
for brugerdreven innovation, kan drive kommunalbestyrelsen til at orientere forvaltningen mod 
brugerinddragelse og brugercentreret innovation – fordi de anser det for en passende hand-
ling.  
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Nu retter jeg analysen mod mikroniveauet. Projektgruppens handlinger kan ligeledes tage  
udgangspunkt i en analyse af, hvem de er, når de vælger handling. Projektgruppen består 
blandt andet af to familieplejekonsulenter, der i det daglige har et intenst personligt samar-
bejde med netværksplejefamilierne for herigennem at få anbringelserne til at fungere bedst 
muligt. De er derfor vandt til at arbejde med brugerinvolvering i det daglige. Herudover er der 
to akademiske medarbejdere, hvoraf den ene har været professionelt engageret i udarbejdel-
sen af politikken for brugerinddragelse, og den anden går på universitetet og har modtaget 
målrettet undervisning om brugercentreret innovation. Hertil kommer, at vi alle har en grund-
læggende professionel interesse i, at der bliver udviklet nye og bedre tiltag, der kan forbedre 
brugernes hverdag og understøtte netværksanbringelser generelt (Jespersen 1996:80).  
 
Men det er samtidigt nødvendigt at forstå den kontekst, som projektgruppens medlemmer  
befinder sig i (March & Olsen 1989:23). Projektgruppens fire medlemmer skal som det første 
finde frem til, hvad der konkret kendetegner netværksanbringelser, og hvilke problemer og 
muligheder der er forbundet med denne anbringelsesform. Her byder projektgruppens to fami-
lieplejekonsulenter ind med deres dybdegående praktiske viden på området, og dette perspek-
tiv bliver suppleret med akademikernes undersøgelse af, hvad forskningen kan bidrage med af 
viden på området (Helsingør Kommune 2009a:11-12). Projektgruppen bliver inspireret af en 
undersøgelse gennemført af Århus Kommune i 2005 under Socialministeriets KABU projekt 
(Århus Kommune 2005). Denne samt flere andre videnskabeligt baserede undersøgelser peger 
på, at viden på området primært bliver til i felten i mødet med brugerne. Situationen i projekt-
gruppen er i øvrigt kendetegnet af, at to af projektgruppens medlemmer er familieplejekonsu-
lenter, der er frontlinemedarbejdere. Derfor er de i daglig kontakt med brugerne af netværks-
plejetilbuddet, hvilket bidrager med en helt naturlig tilgang til feltet. Hertil kommer, at familie-
plejekonsulenterne tillige er omfattet af mål- og rammestyring (Familie- og Handicapområdet 
2010), der har fokus på brugerinddragelse i forhold til mål- og resultatkrav.  
 
Projektlederen er i 2008/2009 meget engageret i udarbejdelsen af politikken for brugerind-
dragelse i kommunen, hvilket giver hende en dybdegående indsigt i politikken, og hvad den 
kan bidrage med i forhold til det praktiske projektarbejde. Endelig har jeg i forbindelse med 
forvaltningsstudiet på RUC taget et kursus i offentlig innovation og brugerinddragelse, der  
både har inspireret mig og efterfølgende projektgruppens arbejde generelt. Projektgruppen får 
i første omgang genereret en platform af viden baseret på et professionelt perspektiv, der  
fører til en parathed til at involvere netværksplejefamilierne i innovationsforløbet for at blive 
endnu klogere på området (Digmann m.fl. 2008:18). Sat i relation til teorien om institutionel 
betinget regelfølge og passendehedslogik kan projektgruppen siges at vælge handling på basis 
af, hvilke personer de er, og hvad de står for. Herefter overvejer projektdeltagerne ifølge  
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teorien den kulturelle kontekst, de er situeret i, og vælger herefter den handling, som de  
finder mest passende i relation til deres personlighed, faglighed og hele situationen taget i be-
tragtning (March & Olsen 1989:23). I dette tilfælde er det min oplevelse, at projektgruppens 
deltagere finder det både fagligt relevant og tidsmæssigt passende at inddrage netværkspleje-
familierne aktivt. Det skal bidrage til at udvikle nye og mere helhedsorienterede serviceydelser 
på området. 
 
Opsummerende har jeg ovenfor analyseret, hvordan først kommunalbestyrelsen og efterføl-
gende projektgruppen i March & Olsens teoretiske perspektiv om passendehedslogik kan drives 
til brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Teorien om passendehedslogik kan for-
klare, hvad der kan drive projektgruppen til at initiere et brugercentreret innovationsprojekt. 
Som det fremgår, så er der flere forhold, der kan få kommunen til at orientere sig mod bruger-
centreret innovation. Kommunalbestyrelsen vil gerne tækkes vælgerne og drive en effektiv og 
velfungerende offentlig virksomhed, der også følger lovgivningen på området for socialt ud-
satte og netværksanbringelser. Derfor udformes og vedtages en politik for brugerinddragelse 
på det sociale område af kommunalbestyrelsen. Herudover bliver brugerdreven innovation  
generelt italesat fra centralpolitisk hold, KL og råd og nævn. Kommunalbestyrelsen er således 
placeret i en professionel kontekst, som den orienterer sig mod. De professionelle i projekt-
gruppen er drevet af både faglige og personlige interesser, og samtidigt skaber de institutio-
nelle rammer for handling i kommunen en generel orientering mod brugerinddragelse.  
 
Efter anvendelsen af to klassiske nyinstitutionelle teorier til analyser af, hvad der kan tænkes 
at drive de lokale politikere og de professionelle i forvaltningen til brugerinddragelse og bru-
gercentreret innovation, vil jeg nu inddrage et nyere teoretisk bidrag, der er målrettet en  
analyse af, hvad der driver innovation i den offentlige sektor. Jeg vil i det følgende anvende 
teorien om den dobbelte innovationsdagsorden til at undersøge, hvilke dagsordner der kan 
drive kommunen til brugercentreret innovation. 
  
5.1.4 Den dobbelte innovationsdagsorden 
Den siddende regering har gennemført en række reformer for at modernisere og effektivisere 
den offentlige sektor. Reformerne sigter generelt mod, at den offentlige sektor skal levere en 
bedre og mere effektiv service til borgerne og erhvervslivet. Ved at inddrage Basons teori om 
den dobbelte innovationsdagsorden vil jeg undersøge, hvordan eksterne faktorer kan drive 
kommunen til brugerinddragelse og brugercentreret innovation (Bason 2007:16, 63-64). Der 
er, som navnet antyder, tale om to dagsordner, hvor den ene er reformer, og den anden  
betegnes som socioøkonomiske drivkræfter, der skaber et krydspres for offentlig innovation. 
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Indledningsvis vil jeg nævne, at brugerinddragelse i kommunalt regi ikke er noget nyt. I køl-
vandet på kommunalreformen i 1970 vokser kommunernes opgaver i omfang, og borgerne får 
efterhånden nye roller som brugere, klienter, kunder, skatteydere og interesserepræsentanter. 
Disse nye roller medfører, at indflydelse via politisk repræsentation ikke længere er den eneste 
indflydelseskanal, og op gennem 1980eren og 1990erne oprettes der kommunale lokalråd6, 
brugerbestyrelser7 og brugerråd8 (Bogason 2001:32, 49, 72). Denne tradition for brugerind-
dragelse er imidlertid i udvikling, og et nyere politiske fokus er brugercentreret innovation. I 
relation til dette mener jeg, at brugerinddragelse er en god platform til at udvikle samarbejdet 
mellem brugerne og de professionelle i forvaltningen i retning af brugercentreret innovation, 
hvilket jeg vil komme nærmere ind på senere i analysen.  
 
Sat i relation til den specifikke kontekst og det område, som jeg undersøger, har jeg valgt at 
lade analysen koncentrere sig om tre reformer, der i en eller anden udstrækning italesætter 
brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Den ene er strukturreformen, der trådte i 
kraft 1. januar 2007, og den orienterede sig primært mod en omstrukturering af det regionale 
og kommunale landkort. Danmark fik således færre, men større kommuner, der samtidigt fik 
nye opgaver, der fremover skulle varetages lokalt. Regeringen forklarer meningen med struk-
turreformen på følgende måde: Reformen sigter mod at etablere et solidt fundament for en 
fortsat udvikling af det danske velfærdssamfund. Derfor skal den decentrale offentlige sektor 
fremtidssikres ved, at der skabes større og mere bæredygtige enheder, der skal bidrage til 
bedre opgaveløsning (Indenrigs- og Sundhedsministeriet 2004). Reformens fokus på bruger og 
borgerinddragelse kommer til udtryk således: ”Der skal arbejdes for at brede demokratiet ud, 
så borgerne inddrages aktivt i beslutningerne. Fremtidens kommuner skal finde nye former for 
inddragelse af borgere og brugere i de lokale beslutninger.” (Ibid:1).  
 
Ifølge aftale om strukturreformen skal brugerne konkret involveres ved, at der uddelegeres 
flere kompetencer til brugerbestyrelser, og brugerinddragelse skal foregå gennem yderligere 
etablering af lokalråd og ved at sikre et øget samarbejde mellem de offentlige og de frivillige 
organisationer generelt (Ibid:1-7). Strukturreformen omtaler ikke brugercentreret innovation, 
men fokuserer primært på at få etableret et udbygget samarbejde med brugerorganisationer, 
lokalråd, brugerbestyrelser og foreningslivet. Jeg mener, at strukturreformens fokus på bru-
gerinddragelse kan bidrage til at skabe rammen for en mere brugercentreret kultur i kommu-
                                                 
6 Lokalråd får decentraliseret kompetencer af kommunalbestyrelsen til handling inden for specifikke policyområder i et 
geografisk afgrænset område (Bogason 2001:32) 
7 Brugerbestyrelser er styrende organer, der repræsenterer brugerne i den pågældende institution. I 1990erne blev et 
stort antal opgaver i amter og kommuner underlagt brugerbestyrelser, både lovbestemt og frivilligt (Ibid:49). 
8 Brugerråd, f.eks. ældreråd og handicapråd, er rådgivende instanser for kommunalbestyrelsen, og de første brugerråd 
etableres i kommunerne fra ca. midten af 1980erne (Ibid:72).  
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nerne, der i den rigtige kontekst kan lede til et mere udbygget samarbejde med brugere og 
borgere om innovation af de offentlige serviceydelser.  
 
Den næste reform, jeg inddrager i analysen, er regeringens udspil til kvalitetsreformen, der 
overordnet skal sikre, at den offentlige sektor skaber mere kvalitet for pengene. Regeringen 
udtrykker et ønske om, at den offentlige sektor skal være dynamisk og nyskabende. Det skal 
bidrage til bedre kvalitet af offentlige serviceydelser til borgerne og bedre arbejdspladser for 
medarbejderne (Regeringen 2007a:92). Brugerne og medarbejdernes viden og erfaringer skal 
inddrages i udviklingen af de offentlige serviceydelser, og der skal fokuseres på brugerdreven 
innovation inden for børne- ældre- sundheds- og handicapområdet. Brugerdreven innovation 
tager udgangspunkt i at udvikle serviceydelser med udgangspunkt i en systematisk afdækning 
af brugernes behov og ønsker. Nye og bedre løsninger skal øge kvaliteten og sikre bedre  
udnyttelse af ressourcerne (Ibid:5, 93-97). I modsætning til strukturreformen udtrykker  
kvalitetsreformen eksplicit et central politisk ønske om, at kommunerne får inddraget både 
medarbejderne og brugerne i forbindelse med innovation og nytænkning af de offentlige ser-
viceydelser. Kommunerne opfordres herigennem til at udnytte den viden og de ressourcer, 
som medarbejderne og brugerne er i besiddelse af, og gennemføre offentlig innovation for 
at udvikle, effektivisere og målrette de offentlige serviceydelser. Dette oplever jeg som en  
direkte drivkraft for brugercentreret innovation. 
 
Hvor de to førstnævnte reformer er af mere generel karakter, byder anbringelsesreformen ind 
med en reformering af et specifikt område. Undersøgelser, der ligger til grund for reformen, 
har vist, at børn der har været anbragt uden for hjemmet, klarer sig dårligt som voksne, og 
indsatsen på området har ikke været tilfredsstillende. Anbringelsesreformen skal rette op på 
problemerne og give udsatte børn bedre betingelser for en ordentlig opvækst (Mortensen 
2005:43). Der er fokus på, at barnets, forældrenes og netværkets ressourcer i vid udstræk-
ning skal udnyttes, og det skal bidrage til, at de bedste løsninger på problemerne findes. I den 
forbindelse er øget brugerinddragelse i relation til sagsbehandlingen fundet særlig relevant. 
Reformen sigter mod, at barnet, forældrene og netværket skal deltage aktivt i beslutnings-
processerne, så de bedst egnede løsninger findes (Servicestyrelsen 2007:40). Denne reform 
italesætter primært brugerinddragelse i forhold til brugernes egen sag og ikke brugercentreret 
innovation af mere generel karakter. 
 
Opsummerende fokuserer strukturreformen på øget brugerinddragelse i den offentlige sektor, 
primært ved at tilsigte et udbygget, demokratisk orienteret samarbejde med brugerbestyrel-
ser, flere lokalråd og mere samarbejde med frivillige organisationer. Kvalitetsreformen kæder 
derimod brugerinvolvering og innovation sammen med henblik på at få udviklet mere effektive 
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offentlige serviceydelser af en højere kvalitet. Endelig har jeg inddraget anbringelsesreformen, 
der pointerer vigtigheden af at inddrage brugerne og deres netværksressourcer i sagsbehand-
ling i bestræbelserne på at finde de bedst mulige løsninger på de udsatte børn og unges pro-
blemer. Både strukturreformen og anbringelsesreformen orienterer sig mod brugerinddragelse, 
enten for at få et udbygget, demokratisk perspektiv på offentlig regulering eller for at udnytte 
de ressourcer, som brugerne og deres netværk kan byde ind med for at løse børn og unges 
problematiske situation bedst muligt. Jeg mener, det centralt politiske fokus på brugerinddra-
gelse kan drive til en mere brugerorienteret kultur i den kommunale forvaltning, der igen kan 
bane vejen for brugercentreret innovation i forvaltningen. Kvalitetsreformen udtrykker direkte 
et ønske om, at kommunerne skal tænke nyt og inddrage medarbejdere og brugeres erfaringer 
og viden i den forbindelse. Udspillet til kvalitetsreformen skaber således en institutionel ramme 
for offentlig innovation, hvor både brugere og medarbejdere spiller en aktiv rolle.  
 
Teorien omhandler en dagsorden mere, der omfatter socioøkonomiske faktorer, der løbende 
påvirker og forandrer den kontekst, som den kommunale organisation befinder sig i. Kom-
munalbestyrelsen og de professionelle i forvaltningen skal derfor navigere i en verden, hvor 
strategisk tænkning og innovation er afgørende for deres succes som organisation, forklarer 
Bason (2007:116-7). Der nævnes i alt 8 forskellige eksterne drivkræfter for innovation, hvoraf 
jeg har fundet tre af drivkræfterne relevante for denne analyse: effektiviseringskrav, nye krav 
fra brugerne og borgerne samt konkurrenceelementer. Den første faktor, jeg vil undersøge 
nærmere, er effektiviseringskrav. Minimering af vækst i de offentlige udgifter, skattestop siden 
2001 og et kontinuerligt pres for modernisering stiller krav til kommunalbestyrelsen og de pro-
fessionelle i forvaltningen om at udnytte de tilstedeværende ressourcer bedst muligt. Denne 
situation kan aflede en grundlæggende forandring i måden at producere offentlig service på, 
og med yderligere afsæt i kvalitetsreformen er det en oplagt mulighed, at den kommunale  
organisation orienterer sig mod bruger- og medarbejderdreven innovation. Sat i relation til 
casen er det derfor en nærliggende handling at inddrage medarbejderne og efterfølgende  
brugerne i et innovationsprojekt, der skal udvikle nye og bedre serviceydelser og metoder på 
netværksanbringelsesområdet. Denne innovationsproces kan i sidste ende resultere i det out-
come, at børnene klarer sig bedre som voksne, og således kan brugercentreret innovation 
skabe mere offentlig værdi. 
 
En anden drivkraft, jeg har fundet interessant, er nye krav fra brugerne og borgerne. Bason 
forklarer, at nye individuelle værdier i befolkningen, højt uddannelsesniveau og øget velstand i 
befolkningen medfører generelle krav om god, effektiv og individuel tilpasset, offentlig service. 
Den kommunale udfordring er i den forbindelse at finde ud af, hvordan der sikres en høj grad 
af individualitet og kvalitet i serviceleverancerne, når der samtidigt er fokus på effektiviserin-
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ger, som jeg har behandlet i afsnittet ovenfor (Bason 2007:70-1). Sat i relation til netværks-
plejefamilierne er kravene om individuelt tilpassede løsninger ikke et eksplicit udtrykt ønske, 
tværtimod. Netværksplejefamilierne tilhører ikke den stærke gruppe af borgere, der naturligt 
træder frem og stiller krav om at blive hørt i forskellige sammenhænge. Der er ofte tale om 
familier med en social baggrund, der ikke kan betegnes som helt optimal, eller ældre medbor-
gere, der har taget deres børnebørn til sig. Den lokale brugercentrerede innovationsproces 
tyder på, at det i denne sammenhæng er helt op til de professionelle i forvaltningen at få bru-
gerne involveret i innovationsforløb, der kan få netværksanbringelserne til at fungere bedre. 
Ved at involvere netværksplejefamilierne er det til gengæld muligt at få et indblik i deres hver-
dag og gennem interview få afdækket deres erkendte og uerkendte behov. På det grundlag 
kan der efterfølgende udvikles løsninger, der er mere målrettet netværksplejefamilierne. I 
modsætning til Basons teori om den dobbelte innovationsdagsorden er der i dette tilfælde ikke 
tale om stærke borgere, der stiller krav om individuelt tilpassede løsninger, men derimod tale 
om brugere, der af forskellige årsager i mindre grad eller slet ikke stiller krav om deltagelse. 
Derimod deltager brugerne meget gerne, når de bliver inviteret til det. Det har derfor været op 
til projektgruppen at få videnspersonerne aktivt involveret i innovationsprojektet drevet af den 
erkendelse, at de bedste og mest målrettede løsninger kunne udvikles ved at inddrage net-
værksplejefamilierne i innovationsforløbet.  
 
Konkurrence er en tredje mulig drivkraft for brugercentreret innovation. De offentlige institu-
tioners eksistensberettigelse er betinget af, at de kan bevise, at de kan varetage opgaverne 
effektivt i forhold til relevante andre (Bason 2007:83). Helsingør Kommune benytter sig af 
BUM-modellen (bestiller, udfører, modtager). Sat i relation til projekt netværksanbringelser er 
situationen den, at familierådgivningen er bestiller af ydelser fra familieplejen, der er udfører 
af den konkrete opgave, der skal leveres til modtager. Projektgruppen arbejder på at finde 
tiltag, der skal få netværksanbringelser i kommunen til at fungere bedre. Hvis det nu ikke  
lykkes, kan der som eksempel stilles spørgsmålstegn ved familieplejens eksistensberettigelse. 
I yderste konsekvens kunne familieplejen blive nedlagt som selvstændig afdeling og igen blive 
en integreret del af familierådgivningen, som de var det år tilbage. Dette kan i princippet være 
en drivkraft for at anvende brugercentreret innovation i bestræbelserne på at fremstå som en 
effektiv selvstændig afdeling, der anvender nye metoder for at levere de bedste serviceydelser 
til et minimum af omkostninger. 
 
Sammenfattende har jeg inddraget og diskuteret tre mulige drivkræfter for brugercentreret 
innovation. Den ene var effektiviseringskrav, hvor jeg forstår brugerinddragelse som en mulig-
hed for at skabe mere effektive serviceydelser, uden at det på sigt behøver at koste mere. 
Borger- og brugerkrav om mere individuelt tilpassede serviceydelser er ikke forekommende  
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i forbindelse med den aktuelle lokale innovationsproces. Drivkraften var derimod projekt-
gruppens erkendelse af, at brugerne skulle inddrages i innovationsprojektet, hvis der skulle 
udvikles nye, bedre og mere målrettede serviceydelser på området for netværksanbringelser. 
Endelig argumenterede jeg for, at intern konkurrence mellem afdelingerne i familie- og handi-
capregi kunne drive til brugercentreret innovation, for at familieplejen kan fremstå som en 
effektiv og innovativ afdeling, der søger de bedste løsninger ved at inddrage brugerne i en  
innovationsproces. Situation illustreres i modellen nedenfor, inspireret af Christian Basons 
oprindelige model (Bason 2007:103): 
  
Model 4: Den dobbelte innovationsdagsorden version II 
  
Modellen skal her illustrere, hvordan socioøkonomiske drivkræfter i form af effektiviseringskrav 
og konkurrence på den ene side og drivkræfter i form af strukturreformens, kvalitets- og an-
bringelsesreformens orientering mod brugerinddragelse og brugerdreven innovation på den 
anden side kan drive kommunen til at orientere sig mod brugercentreret innovation for at  
forbedre netværksanbringelser.  
 
Delkonklusion 5.1.5 
Via analysen har jeg tilstræbt at belyse min tese om, at det er lovgivningen og reformer, der 
driver de lokale politikere og de professionelle i forvaltningen til at orientere sig mod bruger-
inddragelse og brugercentreret innovation. Den første del af analysen indikerer, at det er til-
fældet forårsaget af institutionel tvang og aktørernes stræben efter legitimitet, men der er  
også andre forhold, der gør sig gældende. Den kommunale organisation kan ifølge analysen 
være motiveret til brugercentreret innovation som følge af det normative pres, der kommer  
fra det professionelle miljø, som organisationen relaterer sig til. For eksempel er der i KL,  
Erhvervs- og Byggestyrelsen og i Rådet for Teknologi gjort en målrettet indsats for at udbrede 
kendskabet og anvendelsen af brugercentreret innovation i den offentlige sektor.  
 
 
 
Effektiviseringskrav 
Intern konkurrence  
Reformers fokus på 
brugerinddragelse og  
brugercentreret inno-
vation 
Burgercentreret innova-
tion der skal forbedre 
netværksanbringelser 
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Analysen peger også på, at mere endogene institutionelle forhold kan drive kommunalbe-
styrelsen og de professionelle i forvaltningen til at orientere sig mod brugerinddragelse og  
brugercentreret innovation. I March & Olsens teoretiske perspektiv vælger aktørerne handling, 
alt efter hvad der er mest passende den pågældende situation taget i betragtning. Kommunal-
bestyrelsen kan for eksempel siges at finde det passende handling at følge lovgivningen, og på 
det grundlag foranlediges en lokal politik for brugerinddragelse. Det giver politisk legitimitet og 
kan bidrage til genvalg. Herudover er de professionelle placeret i en kontekst, der generelt 
orienterer de kommunale organisationer mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation. 
De professionelle i forvaltningen befinder sig i en situation, hvor det praktiske samarbejde med 
brugerne, politikken for brugerinddragelse og afdelingens virksomhedsplan orienterer dem 
mod brugerinddragelse. På det grundlag finder de det passende handling at inddrage brugerne 
i det lokale innovationsforløb. 
  
Den dobbelte innovationsdagsorden kan bidrage med en forklaring på, hvad der driver den 
kommunale organisation til brugercentreret innovation. Jeg har analyseret, hvordan kommu-
nen presses af strukturreformen, kvalitetsreformen og anbringelsesreformen, der i en eller 
anden form italesætter, at kommunerne skal orientere sig mod brugerinddragelse og bruger-
dreven innovation. Regeringen orienterer især gennem kvalitetsreformen de professionelle i 
kommunerne mod brugercentreret innovation. Men også socioøkonomiske faktorer som effek-
tiviseringskrav som følge af skattestop og et kontinuerligt pres for modernisering stiller krav 
til kommunalbestyrelsen og de professionelle i forvaltningen om at udnytte de eksisterende 
ressourcer bedre. Dette kan for eksempel opnås ved at gennemføre brugercentrerede innova-
tionsprojekter, der kan resultere i mere effektive serviceydelser. 
  
Afsluttende vil jeg argumentere for, at de professionelle i projektgruppen, der skal forbedre 
netværksanbringelser, rækker ud over det, som lovgivningen som institutionel ramme kræver, 
når de initierer et brugercentreret innovationsprojekt. Den teori, der umiddelbart kan forklare 
og belyse denne handling bedst, er March & Olsens teori om passendehedslogik. Jeg mener, at 
projektgruppens aktører kan siges at handle på baggrund af en analyse af den kontekst, de 
befinder sig i, hvor brugerinddragelse generelt er i fokus. På basis af projektgruppens erfarin-
ger i det forudgående projektforløb bliver det klart, at det er en fordel at indhente kontekstnær 
viden og inddrage brugerne som videnspersoner i innovationsforløbet, hvis der skal udvikles 
nye og bedre tiltag på området for netværksanbringelser. Med ledelsens tilsagn udvikler pro-
jektet sig derfor til en brugercentreret innovationsproces. I denne proces bliver brugerne først 
inddraget som informanter, og siden skal de deltage aktivt i en workshop, hvor der skal kon-
kretiseres tiltag på netværksanbringelsesområdet. Dette vil jeg komme nærmere ind på i den 
følgende analyse af den brugercentrerede innovationsproces.  
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Kapitel 6 
Dette kapitel indeholder analysedel 2, der overordnet retter sig mod at undersøge, hvordan 
den innovationsproces udfolder sig, der skal forbedre netværksanbringelser i Helsingør Kom-
mune. Via analysen vil jeg endvidere belyse min tese om, at graden af brugerinddragelse i 
innovationsprojektet begrænses af barrierer i form af vanetænkning og usikkerhed blandt både 
de professionelle i forvaltningen og brugerne. 
 
6.1 Introduktion til analysedel 2 
Analysen retter sig mod den innovationsrejse, der er foretaget fra projektets opstart ultimo 
2008 frem til i dag. Den omfatter tillige den workshop, der skal afholdes i august 2010 og 
strækker sig således ind i fremtiden. Dette valg beror på, at jeg ønsker at undersøge så mange 
facetter af innovationsprocessen som muligt. Jeg afholder mig derimod fra at undersøge selve 
resultatet af det lokale innovationsprojekt. Innovationsprocessen kan hensigtsmæssigt opdeles 
i fire innovationsfaser, og jeg inddrager løbende teori, der kan understøtte min analyse. Un-
dersøgelsen koncentrerer sig om ledelsens og medarbejdernes roller og belyser, hvordan  
brugerne deltager i de forskellige faser af innovationsprocessen. Herudover vil jeg diskutere, 
hvilke drivkræfter og barrierer der forekommer i projektforløbet. Analysen er opdelt i en op-
startsfase, en medarbejderdreven innovationsfase, en brugerdeltagende innovationsfase og  
en brugerinddragende innovationsfase. 
 
6.1.1 Opstartsfasen 
I slutningen af 2008 diskuterer medarbejdere og lederen i familieplejen, hvad der kan være 
årsag til, at 10 netværksplejeforhold er brudt sammen (Helsingør Kommune 2009a:6). De  
ansatte i familieplejen er alle socialrådgivere, der er kendetegnet af en stærk faglig identitet, 
og som har en dybdegående viden inden for anbringelsesområder. Denne viden har de tilegnet 
sig gennem deres uddannelse, og den er yderligere udviklet på baggrund af mange års prak-
tisk erfaring på anbringelsesområdet. Der er tale om engagerede medarbejdere, der i perioder 
arbejder i døgndrift for at skabe de bedst mulige rammer for de anbragte børn. Men på trods 
af familieplejekonsulenternes specialviden på anbringelsesområdet kan de ikke finde noget 
entydigt svar på, hvorfor det er gået så relativt galt med netværksanbringelserne i 2008  
(Helsingør Kommune 2009:b:2). Familieplejekonsulenterne og lederen er derfor i tvivl om, 
hvor der konkret skal sættes ind for at begrænse sammenbrud i netværksplejeforhold. Dette 
er udgangspunktet for opstarten af et lokalt problemdrevet innovationsprojekt. 
 
Da problemerne med sammenbrud i netværksplejeforhold ikke umiddelbart kunne løses i af-
delingsregi, vælger lederen af familieplejen at initiere et innovationsprojekt. I januar 2009 
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kontakter han en projektleder i Familie- og Handicapafdelingen, og sammen udarbejder de en 
projektbeskrivelse, der danner den overordnede ramme for projektgruppens arbejde (Dagbog 
2010:1). At det er lederen, der tager initiativet til et formelt innovationsprojekt, kan sættes i 
relation til Kristensen og Voxteds teori om lederens rolle i innovationsprocessen (2009:38-39). 
Lederen har via sin hierarkiske position i organisationen kompetence til at beslutte, hvordan 
afdelingens ressourcer skal anvendes og kan derfor prioritere indsatsområderne i afdelingen. I 
dette tilfælde beslutter han at bruge nogle af afdelingens ressourcer på at få løst problemet 
ved at få undersøgt det nærmere og herefter udvikle serviceydelserne målrettet mod net-
værksplejefamilierne. Denne ledelsesbeslutning kunne være modarbejdet af medarbejderne i 
familieplejen, der var uenige i lederens prioritering af ressourcerne, fordi de havde interesse i, 
at de blev brugt på andre områder. Det er der imidlertid ikke noget, der indikerer, og det kan 
bunde i, at netværksanbringelsesproblematikken forinden er blevet diskuteret og behandlet på 
familieplejens afdelingsmøder. På den baggrund har familieplejekonsulenterne indset og efter-
følgende besluttet, at området skal have opmærksomhed (L 2010:1). Jeg mener, at dette  
forhold har medført en forankring af innovationsprojektet i afdelingen. Det har efterfølgende 
resulteret i, at innovationsprojektet generelt bliver bakket op af medarbejderne i familiepleje-
afdelingen, hvilket har været en drivkraft for processen. Der er ikke forekommet barrierer i 
form af modstand mod, at nogle af afdelingens ressourcer bliver anvendt i forbindelse med 
innovationsprojektet.  
  
Et andet forhold, der kan bidrage med en forklaring på, at de ansatte bakker op om innova-
tionsprojektet, er, at alle medarbejderne i familieplejeafdelingen har netværksplejefamilier i 
deres portefølje. Dermed kender alle ansatte til områdets problematikker, og de kan derfor 
være drevet af en generel professionel interesse i at få løst dem, så brugerne kommer til at 
trives bedre. Herudover har alle medarbejderne i familieplejen samme uddannelse som social-
rådgivere, og det forhold afføder et fælles normativt udgangspunk (Klausen 2006:174). At  
de professionelle i familieplejen har et fælles normativt udgangspunkt skaber grundlag for en 
fælles idé om, hvordan verden bør se ud. De nævnte forhold bidrager til kollegial opbakning til 
projektet, og uden denne opbakning kunne det blive vanskeligt for ledelsen og projektgruppen 
at gennemføre et innovationsprojekt. I løbet af innovationsprocessen har medarbejderne i fa-
milieplejen bidraget med vigtige informationer om specifikke sagsforløb og har skabt kontakt 
til netværksplejefamilier, der skulle interviewes. 
 
Det er medarbejderne i familieplejen, der er specialisterne på området, og derfor skal de aktivt 
i spil i forhold til innovationsprocessen. Lederen opfordrer på et afdelingsmøde medarbejderne 
til at melde sig som projektdeltagere, og det får to familieplejekonsulenter til at tage imod  
udfordringen (L 2010:1). Ud over de to familieplejekonsulenter kommer projektgruppen til at 
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bestå af projektlederen og undertegnede (Helsingør Kommune 2009b:4). Min rolle er dels at 
indsamle og forarbejde data, dels at ajourføre rapporten og generelt bidrage til udviklingen af 
nye serviceydelser. Sideløbende genererer jeg forskningsrelateret viden om den lokale bruger-
centrerede innovationsproces, der er udgangspunktet for denne undersøgelse. 
 
Der er tale om en forholdsvis lille projektgruppe, og i den forbindelse har jeg oplevet både  
fordele og ulemper. Fordelen er, at projektdeltagerne hurtigt lærer hinanden at kende, hvilket 
letter forventningsafstemning og rollefordeling. Helt basalt er det nemmere at finde mødeda-
toer, når det kun er fire kalendere, der skal koordineres. Ulempen er, at en lille projektgruppe 
er sårbar over for frafald. Et konkret problem med en lille projektgruppe er, at finder deltager-
ne ikke fælles fodslag på tværs af de professionelle kulturer, kan det blive særdeles vanskeligt 
at få etableret en god gruppedynamik, der er afgørende for en god innovationsproces. Det er 
ikke mulig at gemme sig i en lille projektgruppe og overlade arenaen til andre projektdeltage-
re, hvis det knaser med samarbejdet i gruppen. Det viste sig imidlertid, at der var god kemi 
deltagerne imellem. Dette forhold var båret af en gensidig afhængighed i forhold til hinandens 
professionelle viden, hvis processen skulle udvikle sig i positiv retning. Denne kontekst har jeg 
oplevet som en drivkraft for innovationsprocessen. 
 
At involvere brugerne kommer slet ikke på tale i opstartsfasen. Sættes denne situation i rela-
tion til deltagelsesstigen, befinder vi os på det nederste trin, hvor brugerne ikke er informeret 
eller inddraget. Det kan der være flere grunde til, men jeg mener, at den primære årsag er de 
professionelle i projektgruppens usikkerhed i forhold til, hvad problemet egentlig er. Den inter-
ne usikkerhed oplever jeg som en alvorlig barriere for brugerinddragelse og brugercentreret 
innovation. Barrieren kan imidlertid overvindes ved, at projektgruppen søger viden om pro-
blemet. I den efterfølgende medarbejderdrevne innovationsfase arbejder projektgruppen i før-
ste omgang på at få indsamlet og analyseret intern og ekstern dokumentation om problemer 
med sammenbrud i netværksplejefamilier. Denne proces resulterer i en platform af viden, som 
brugercentreret innovation kan tage afsæt i (Digmann 2008:18). Efterhånden som der genere-
res viden, orienterer projektgruppen sig fra et nyt udgangspunkt, og derfor oplever jeg viden 
og læring som en vigtig drivkraft for brugercentreret innovation.  
  
Opsummerende er det lederen af familieplejen, der initierer innovationsprojektet, og i sam-
arbejde med en projektleder udarbejdes en projektbeskrivelse. Det er en fordel, at projektet 
tidligt i forløbet bliver forankret via afdelingsmøderne i familieplejeregi. Det har efterfølgende 
givet afkast i form af generel opbakning til projektet, hvilket er oplevet som en drivkraft for 
innovationsprocessen. Uden denne forankring af projektet ville det være vanskeligt at gen-
nemføre et innovationsprojekt på området. Brugerne er ikke involveret i opstartsfasen, hvilket 
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bunder i projektdeltagernes usikkerhed og manglende viden om, hvad der kendetegner pro-
blemet vedrørende netværksanbringelser. 
  
6.1.2 Medarbejderdreven innovationsfase 
Den næste fase jeg vil analysere, kalder jeg den medarbejderdrevne innovationsfase. Analysen 
retter sig mod ledelsens og projektdeltagernes roller sat i relation til innovationsprocessen, og 
jeg belyser mulige drivkræfter og barrierer. Jeg har for overblikkets skyld udarbejdet en figur, 
der vil være gennemgående i de følgende afsnit af analysen. Her illustreres, hvordan innova-
tionsprojektet udvikler sig fra opstartsfase til den næste fase, som jeg kalder den medarbej-
derdrevne innovationsfase. Der er indtil videre tale om en relativ lineær og jævnt fremadskri-
dende proces: 
 
Projektgruppens deltagere skal generelt efterleve lovgivningen, og det gælder også, når de 
indgår i en projektgruppe og deltager aktivt i en innovationsproces. Kravet om retssikkerhed 
og lighed for loven kan i realiteten være en hæmsko for kreative innovationsprocesser, der 
fører til pilotprojekter eller praktiske forsøg, hvor resultatet af en innovationsproces testes i en 
relevant sammenhæng. I den forbindelse har Bason argumenteret for, at det ville være en 
drivkraft for nytænkning og innovation, hvis offentlige organisationer lovgivningsmæssigt fik 
mulighed for at indhente dispensation i en forsøgsperiode (2007:144). I det konkrete projekt 
har jeg ikke oplevet lovgivningen som en barriere for innovationsprocessen. Det kan bero på, 
at innovationsprocessen er forholdsvis inkrementel, fordi projektgruppen primært udvikler på 
de eksisterende processer og serviceydelser. Havde der været tale om mere radikal innovati-
on, kunne situationen imidlertid have udviklet sig anderledes. 
 
Projektdeltagerne skal ligeledes efterleve de lokale politikker og virksomhedsplaner. Jeg me-
ner, at disse lokale institutionelle rammer overordnet fungerer som en drivkraft for innova-
tionsprojektet. Innovationsprojektet befinder sig i en kontekst, hvor der er ledelsesmæssigt 
fokus på brugerinddragelse. Dette forhold kan være drevet af flere forskellige institutionelle 
forhold, som jeg har beskæftiget mig med i det foregående kapitel. Jeg vil dog fremhæve  
brugerinddragelsespolitikken, der blev initieret af kommunalbestyrelsen, og efterfølgende ud-
arbejdet af professionelle fra forvaltningen. Den har foranlediget et ledelsesmæssigt fokus på 
brugerinddragelse og brugercentreret innovation, og politikken forplanter sig til virksomheds-
planer og mål- og resultatkrav. Men den institutionelle ramme for handling, der umiddelbart 
har størst praktisk betydning for innovationsprocessen, er selve projektbeskrivelsen. Projekt-
Opstartsfasen Medarbejderdreven 
innovationsfase 
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beskrivelsen blev udarbejdet i opstartsfasen på foranledning af lederen af familieplejen. Af den 
fremgår det eksplicit, at projektet skal gennemføres inden for de lovgivningsmæssige, politiske 
og økonomiske rammer. Herudover indeholder den projektets formål og målsætninger, det 
estimerede tidsforbrug samt navnene på projektdeltagere og styregruppe (Helsingør Kommune 
2009b). Projektbeskrivelsen er ledelsens styreinstrument, men den opleves ikke som en be-
grænsende faktor og barriere for innovationsprocessen. Tværtimod mener jeg, den har fun-
geret som et godt værktøj, som projektgruppen kan orientere sig efter. Hertil kommer, at  
projektbeskrivelsen ikke er et statisk, men derimod et dynamisk udgangspunkt, hvilket har  
en positiv indflydelse på innovationsprocessen. Det forhold gav projektgruppen mulighed for  
at forhandle sig til nye undersøgelsesmetoder og tillige få udvidet den tidsmæssige ramme,  
da det viste sig at blive nødvendigt (Dagbog 2010:2-3). 
  
Lederens rolle i innovationsprocessen var initiativtager, rammesætter og ansvarlig for projek-
tet, men han deltog på intet tidspunkt aktivt i processen. Udviklingsarbejdet bliver varetaget  
af projektdeltagerne, der i processen er specialister inden for det felt, der skal udvikles på. 
Ledelsen udgør derimod en vigtig del af innovationsprojektets rammebetingelser, hvilket un-
derstøttes af Kristensen & Voxted (2009:38-39). Det vil jeg underbygge med et eksempel:  
To af projektdeltagerne er familieplejekonsulenter, der til daglig arbejder i en selvstyrende 
gruppe, hvor den enkelte medarbejder har stor autonomi (P2010:11). Denne professionelle 
kultur i familieplejeafdelingen har virket som en drivkraft for innovationsprocessen, fordi le-
deren er vant til at have medarbejdere i reference, der er arbejder meget selvstændigt. Jeg 
mener, at dette forhold har en afsmittende effekt på, at projektgruppen fik forholdsvis frie 
rammer for deres udviklingsarbejde, hvilket var en meget motiverende omstændighed og en 
drivkraft for den kreative proces. Lederen viser projektdeltagerne stor tillid, og det skaber be-
fordrende rammebetingelser, der har positiv indflydelse på projektdeltagernes energi og krea-
tivitet. Disse ledelsesmæssige rammer har generelt været befordrende for processen.  
 
Et andet eksempel på, at projektgruppens autonomi og selvstyre er en vigtig drivkraft for in-
novationsprocessen, er, at projektgruppen selv kunne vælge mødeform. På grund af begræn-
sede tidsmæssige ressourcer blev projektgruppen enige om ikke at bruge tid på at udarbejde 
referater og dagsordner. Derimod blev rapporten skrevet løbende, og den har således fungeret 
både som et konkret arbejdspapir og som dokumentation for projektgruppens løbende resul-
tater. Projektlederen forklarer denne beslutning med, at det generelt er vigtigt at vælge den 
rigtige styringsmåde af en innovationsproces. Den skal dels være hensigtsmæssig for projekt-
gruppen, og dels skal den være befordrende for en levende og kreativ proces (PL2009:1).  
Projektgruppen viste sig at fungere uden dagsordner og referater, og det er mit indtryk, at 
ressourcerne på det grundlag blev godt udnyttet. I interviewet fortæller projektlederen endvi-
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dere, at havde det vist sig ikke at fungere, ville hun have foranlediget, at der blev gennemført 
en mere formel mødeform med dagsordner og mødereferater (Ibid:1). Det blev imidlertid ikke 
nødvendigt. En årsag kan være, at der var tale om en lille projektgruppe, hvilket generelt let-
ter kommunikationen og beslutningsprocessen. Hertil kommer, at projektgruppen består af 
professionelle med stor autonomi, der både kan og er vant til at styre sig selv, men også er 
trænet i at samarbejde med relevante andre. Bogasons teoretiske bidrag kan understøtte den-
ne antagelse. Han nævner netop, at de professionelle er vant til at indgå i ad hoc-grupperinger 
for at løse specifikke problemer, hvilket er befordrende for samarbejdet (2004:147-150). 
  
Projektgruppen kom som nævnt til at bestå af fire personer: To familieplejekonsulenter, der 
begge sidder inde med stor specialviden inden for anbringelsesområdet. De øvrige projektdel-
tagere har en akademisk baggrund, hvoraf den ene er en erfaren projektleder. Projektlederen 
sørgede for, at der tidligt i processen blev foretaget en forventningsafstemning, og det fik ind-
flydelse på en god proces, hvor alle deltagere fik en rolle, som de både kunne udfylde fagligt 
og samtidigt befandt sig godt med personligt. Var dette ikke blevet tilfældet, kunne en uhen-
sigtsmæssig, men mere jævnbyrdig opgavefordeling have virket bremsende på innovations-
processen. Dette understøttes af en projektdeltager og familieplejekonsulent, der fortæller, at 
hun i begyndelsen var bange for, at hun skulle skrive en masse. Det viste hun på forhånd, at 
hun ikke ville få gjort, fordi det ikke er hendes metier. Til gengæld var hun glad for at kunne 
bidrage til innovationsprojektet med faktuel viden om de konkrete sager og teoretisk og prak-
tisk viden om anbringelser, hvilket var hendes store force og interesseområde (P2010:11). En 
god innovationsproces skal tilstræbe at gennemføre en forventnings-afstemning i projektgrup-
pen og herigennem få forhandlet en rollefordeling, så gruppens ressourcer udnyttes bedst  
muligt. 
 
Når to forskellige professionelle grupper skal samarbejde og gennemføre et innovationsprojekt, 
kan der imidlertid også forekomme barrierer i form af manglende forståelse for hinandens 
kompetencer eller manglende lydhørhed over for hinandens argumenter, hvilket Klausen 
(2006:174) blandt andre kommer ind på. Jeg mener, at dette scenarie blev forhindret, fordi 
projektgruppen fik gennemført en forventningsafstemning og tillige aftalt en hensigtsmæssig 
rollefordeling. En vigtig drivkraft for samarbejdet i projektgruppen var gensidig afhængighed af 
hinandens viden. Det forhold bidrog til et miljø, der bar præg af faglig respekt og ligeværdig-
hed i gruppen. Det velfungerende tværfaglige samarbejde kan relateres til, at de professionelle 
i teorien vil orientere sig mod faglige løsninger og som regel er drevet af en interesse for feltet 
og for at gøre det, der er bedst for brugeren (Jespersen 1996:80). Jeg oplevede, at dette pro-
fessionelle udgangspunkt var til stede og fungerede som en drivkraft for processen. Det er 
nødvendigt med et tværfagligt samarbejde, hvis brugerne skal have nye og bedre service-
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ydelser, og dette forhold har været en motiverende faktor for et samarbejde på tværs af fag-
ligheder. 
 
I forbindelse med den medarbejderdrevne innovationsfase viste det sig, at den oprindelige 
arbejdsmetode, der var beskrevet i projektbeskrivelsen, ikke var hensigtsmæssig. Efterhånden 
som projektgruppen akkumulerede viden, blev det tydeligt, at det ville være en fordel at ud-
arbejde og teste hypoteser (Helsingør Kommune 2009a:11). Denne idé førte til et vigtigt gen-
nembrud for innovationsprocessen, og der tegnede sig efterhånden et billede af, hvilke forhold 
der spillede ind på sammenbrud i netværksplejefamilier. På det grundlag kan der udvikles nye 
og mere målrettede tiltag og serviceydelser. Havde ledelsen modsat sig projektgruppens ideer, 
ville det have været en alvorlig barriere, men ledelsen bakkede tværtimod op om forslaget og 
havde ikke indsigelser. At lederen bakker op om den nye metode kan bygge på, at han har 
tillid til de professionelles kompetencer og evner som udviklere. Den ledelsesmæssige tillid, 
der i denne sammenhæng udvises projektgruppen, var en betydelig drivkraft for det videre 
procesforløb. 
 
Sættes den selvstændigt arbejdende projektgruppe i forhold til teorien om medarbejderdreven 
innovation, kan den kategoriseres som en medarbejderstyret innovationsproces. En medarbej-
derstyret innovationsproces er kendetegnet ved, at projektdeltagerne har selvledelse og direk-
te indflydelse på resultaterne (Kristensen og Voxted 2009:46-47). Dette forhold har positiv 
indflydelse på processen, fordi det har været muligt at tilrettelægge processen på en hen-
sigtsmæssig måde, så der også er taget hensyn til deltagernes daglige arbejdsopgaver. Det 
kan være en barriere for en innovationsproces, at projektdeltagernes daglige og driftsoriente-
rede arbejdsopgaver er for tidskrævende. I den sammenhæng kan projektet kritiseres for, at 
der ikke er afsat ekstra tid eller økonomiske ressourcer til processen. Lederen forventede, at 
deltagerne kunne prioritere deres tid, så arbejdet med innovationsprojektet faldt inden for den 
almindelige arbejdstid (Helsingør Kommune 2009b:6). Det forhold kunne være en barriere for 
innovationsprocessen, men den har ikke været dominerende. Forholdet stiller dog store krav til 
projektgruppens planlægning af processen. For at undgå afbud og aflysninger blev projekt-
gruppemøder primært tilpasset familieplejekonsulenternes kalender. Årsagen er, at deres ar-
bejde omhandler brugere med alvorlige problemstillinger, og det prioriterede projektgruppen. 
Det var endvidere en fordel for processen, at alle projektmedarbejdere havde stor autonomi i 
forhold til planlægning af deres arbejdsdag. 
  
De begrænsede tidsmæssige ressourcer har dog influeret på, at den medarbejderdrevne inno-
vationsproces ikke blev færdig i september 2009 som planlagt, men i første omgang fortsatte 
til årsskiftet. En anden årsag var, at det, efterhånden som projektgruppen genererede viden, 
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blev klart, at det var nødvendigt at inddrage en anden faggruppe i innovationsprocessen for  
at få et bedre slutprodukt. På det grundlag blev der etableret et samarbejde med familieråd-
givningen, så de kunne bidrage med input til processen i deres faglige perspektiv. Familie-
rådgiverne fungerede som informanter og idémagere på et specifikt område, og den proces 
kan relateres til en medarbejderinddragende innovationsproces (Kristensen og Voxted 
2009:46-47). At familierådgiverne ikke blev inddraget som fuldbyrdede medlemmer i projekt-
gruppen fra starten, kan kritiseres. Jeg mener, det er beroende på projektgruppens manglende 
indsigt i problemets reelle omfang i projektets opstartsfase. At repræsentanter fra familieråd-
givningen ikke blev involveret i innovationsprojektet fra begyndelsen, kan vise sig at blive en 
barriere, fordi projektet ikke er forankret i familierådgivningen. Dette kan vanskeliggøre imple-
menteringen af nye procedurer og serviceydelser.  
  
Brugerne er også fraværende i den medarbejderdrevne innovationsfase, og derfor befinder 
innovationsprojektet sig endnu på nederste trin på deltagelsesstigen. Det forhold kan bero på 
projektgruppens manglende erfaring med innovationsforløb og brugerdeltagelse. Denne anta-
gelse understøttes af, at projektgruppen også var tøvende med at indlemme familierådgiverne 
i innovationsprojektet, indtil der blev etableret et fundament af viden om, hvad problemerne i 
netværksplejefamilierne kunne relateres til. Den manglende inkludering af familierådgiverne i 
innovationsprojektet kan også relateres til en barriere i form af lukkethed omkring egen faglig-
hed (Klausen 2006:174). Det kan derfor være vanskeligt og besværligt at få engageret en  
anden faggruppe og ledelse i et innovationsprojekt, og det kan umiddelbart være nemmere at 
tage beslutningerne selv. Da samarbejdet med familierådgivningen bliver en realitet, viser det 
sig at være en gevinst for innovationsprocessen. Der var stor ledelsesmæssig interesse for at 
deltage i projektet, og familierådgiverne bidrog til et godt tværfagligt samarbejde. Dette kan 
bero på et fælles professionelt udgangspunkt, da familierådgiverne og familieplejekonsulen-
terne har samme uddannelsesbaggrund, der som udgangspunkt orienterer sig mod faglige  
løsninger med fokus på brugerne. 
 
En innovationsproces er samtidigt en erkendelsesproces, og da projektet skal afrundes i no-
vember 2009, bliver det for alvor klart, at projektet har den slagside, at de nye tiltag alene  
er udarbejdet på baggrund af forvaltningens perspektiv. Brugerne er på intet tidspunkt blevet 
inddraget eller informeret om innovationsprojektet, og refleksivt vurderer projektgruppen  
muligheden for at gennemføre et brugercentreret innovationsprojekt, hvor brugerne inddrages 
i innovationsprocessen. Denne udvidelse af innovationsprojektet skal forventeligt bidrage med 
nye perspektiver på netværksanbringelser og således supplere og understøtte den viden, som 
projektgruppen hidtil har akkumuleret (Helsingør Kommune 2010c:3). Dette forslag bliver  
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forelagt ledelsen, der tager godt imod det og umiddelbart accepterer en udvidelse af innova-
tionsprojektet i januar 2010. 
 
Opsummerende skaber lederen relativt frie rammebetingelser, der viser sig at være befor-
drende for innovationsprocessen. Projektgruppen fungerer som en selvstyrende gruppe med 
stor autonomi og beslutningsdygtighed. Ledelsen bakker op om projektgruppens ændrings-
forslag, og denne lydhørhed sikrer en god og fremadskridende innovationsproces. Det viser sig 
at være en fordel for processen, at der er tale om en lille og fleksibel projektgruppe, der tidligt 
i processen fik aftalt en hensigtsmæssig arbejds- og rollefordeling. At innovationsprocessen 
skulle gennemføres inden for normal arbejdstid, stillede krav til planlægning af projektforløbet, 
men det forhold blev ikke oplevet som en decideret barriere. Det var positivt for processen at 
få inddraget familierådgivningens perspektiv, om end det kan vise sig at være en mangel, at 
de ikke har været repræsenteret i projektgruppen fra starten. Projektgruppen måtte sidst i 
forløbet erkende, at projektet glimrede ved brugernes fravær i innovationsprocessen. 
 
6.1.3 Brugerdeltagelsesfasen 
Projektgruppen udvikler i løbet af december måned 2009 ideen om at få brugerne involveret i 
innovationsprojektet. Det bliver forelagt ledelsen, der giver sit tilsagn i januar 2010 (Dagbog 
2010:2). Jeg finder, at projektets udvikling til dels kan forklares med, at en innovationsproces 
også er en erkendelsesproces, hvor ny viden åbner for udsynet, og på det grundlag glider in-
novationsprojektet over i en ny fase. Projektgruppen oplever ikke opstarten af brugerdeltagel-
sesfasen som en barriere, tværtimod tilførte denne iteration innovationsprocessen ny energi. 
Drivkraften ligger i, at udvidelsen af projektet for det første var foranlediget af gruppen selv. 
For det andet kan ønsket om at gennemføre en brugercentreret innovationsproces bero på,  
at de professionelle generelt orienterer sig mod at efterkomme brugernes behov (Klausen 
2006:174). Ved at inddrage brugernes perspektiv på netværksanbringelser skabes et bedre 
grundlag for at få målrettet de nye serviceydelser og metoder mod brugernes konkrete behov. 
Figuren nedenfor illustrerer, hvordan innovationsprojektet nu udvikler sig. Idet brugerdelta-
gelsen bliver en realitet, foregår der en iteration eller tilbageløb i processen, og projektet gen-
nemløber derfor en ny opstartsfase: 
Opstartsfasen Medarbejderdreven 
innovationsfase 
Brugerdeltagelses-
fasen 
Iteration 
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Der er fortsat tale om et medarbejderdrevet innovationsprojekt, men nu træder brugerne ind 
på arenaen som informanter Jeg oplever, at den forudgående læringsproces er en forudsæt-
ning for, at projektet overhovedet udvikler sig til at inkludere brugerne. Det er en drivkraft for 
den brugercentrerede innovationsproces, at projektgruppen oplevede den forudgående op-
startsfase og den medarbejderdrevne innovationsfase som et positivt procesforløb. Den læring, 
der har fundet sted via processen, er medvirkende til, at projektgruppen kan orientere sig  
udad og således føre innovationsprojektet ikke bare ét, men to trin højere op på deltagelses-
stigen.  
 
At projektgruppen inddrager brugerne som informanter, er i mit perspektiv et vigtigt skridt på 
vejen mod mere aktiv brugerdeltagelse. Men det er blot én måde at betragte processen på. Et 
andet interessant perspektiv bidrager projektlederen med. I et interview fortæller hun, hvor-
dan hun oplever det lokale innovationsprojekt som en ”første generations brugerinddragelse”, 
hvor projektgruppen uden forudgående erfaring inviterer brugerne til at deltage i et innovati-
onsprojekt. Hun reflekterer, at efterhånden som erfaringsgrundlaget med brugercentreret  
innovation i forvaltningen bliver større, forventer hun, at der udvikler sig nye generationer af 
brugerinddragelse (Dagbog 2010:6). Således bliver innovationsprojektet sat i et lidt større 
perspektiv, hvor læring rækker ud over projektgruppen og videre til den øvrige forvaltning. 
Dermed bidrager innovationsprocessen både til udvikling af nye metoder og serviceydelser i 
familieplejeregi, og samtidigt kan den kommunale forvaltning drage nytte af de erfaringer, 
projektgruppen har gjort sig med brugercentreret innovation. Kommende innovationsprojekter 
kan tage afsæt i den viden, der er akkumuleret, og det kan forhåbentligt bidrage til en positiv 
proces. 
 
I Helsingør Kommune bliver brugerne jævnligt inddraget som informanter, men i den forbin-
delse benyttes der primært kvantitative metoder i form at spørgeskemaer. Dette beror på, at 
der ofte er tale om undersøgelser af relativt store brugergrupper. Ulempen ved disse kvanti-
tative undersøgelser er, at svarmulighederne er foruddefinerede og derfor begrænsende. I  
forbindelse med det konkrete innovationsprojekt er der imidlertid tale om en forholdsvis lille 
afgrænset brugergruppe, der egner sig til en kvalitativ metodisk tilgang til feltet. Projektgrup-
pen vælger i første omgang en interviewundersøgelse, fordi det kan bidrage til et dybdegående 
datamateriale med et mere personligt tilsnit (Helsingør Kommune 2010c). Projektgruppen  
oplever i den forbindelse brugere som videnspersoner i forhold til deres eget tilfælde, hvilket 
de til gengæld kender i alle selvoplevede nuancer, som Jespersen så udmærket udtrykker det 
(1996:94). Den viden vil projektgruppen gerne have et indblik i, og til det formål egner et in-
terview sig godt. 
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Ledelsens rolle i denne fase er, at de giver tilsagn og bakker op om projektgruppens idé, der 
handler om at få brugerne involveret i processen (Dagbog 2010:2). Jeg mener, dette forhold 
kan hænge sammen med den kontekst, som lederen og de professionelle i forvaltningen umid-
delbart befinder sig i. Konteksten er præget af generelt ledelsesmæssigt fokus på brugerind-
dragelse, som jeg har behandlet nærmere i analysedel 1. Projektgruppens deltagere er lige-
ledes under indflydelse af denne institutionelle kontekst (Ibid:4), og generelt oplever jeg den 
som en drivkraft for den brugercentrerede innovationsfase. 
  
Den brugerdeltagende innovationsfase udfordrer projektgruppen på flere områder. At inddrage 
brugerne stiler krav til de professionelle om lydhørhed og åbenhed over for de input, som bru-
gerne bidrager med. I relation til teorien om de professionelle i forvaltningen vil denne situati-
on udfordre projektgruppens faglige identitet og specialiststatus (Jespersen 1996:80-94). I det 
øjeblik brugerne inddrages, er de professionelle i projektgruppen ikke længere at betragte som 
de eneste specialister på området, da brugerne sidder inde med værdifuld og dybdegående 
viden om deres eget tilfælde. Til gengæld besidder de professionelle den faglige basis, der kan 
anvendes til at analysere og fortolke brugernes informationer. Jeg oplever det derfor som en 
drivkraft for en innovationsproces, hvis de to grupper af videnspersoner kan etablere et godt 
samarbejde.  
 
En anden udfordring for de professionelle i projektgruppen er, at situationen kan blive mere 
ukontrollabel, når nye aktører kommer i spil. Det har imidlertid vist sig at være en fordel for 
brugerdeltagelsesprocessen, at familieplejekonsulenterne er frontlinemedarbejdere, der til 
dagligt fungerer som det personlige kontaktled mellem forvaltningen og brugerne (Bogason 
2004:147-148). Familieplejekonsulenterne er situeret i en kontekst, der stiller krav om et  
intenst samarbejde med netværksplejefamilierne. Serviceydelsens eksistens og kvalitet er i 
denne sammenhæng meget afhængig af brugernes egen medvirken, som Jespersen forklarer 
det (1996:103). Det hænger blandt andet sammen med, at netværksplejefamilierne ikke er 
ansat og lønnet af kommunen. Derimod tager de sig frivilligt af et barn af familien eller net-
værket, der befandt sig i en uholdbar situation i hjemmet (Helsingør Kommune 2009a:5). Bru-
gerne og de professionelle er gensidigt afhængige af hinanden i forhold til at skabe de bedst 
mulige rammer for det anbragte barn. Dette udbyggede samarbejde har skabt en god platform 
for brugercentreret innovation, og det er tillige en fordel for processen, at brugerne er vant til 
at interagere med de professionelle fra forvaltningen.  
 
De to projektdeltagere og familieplejekonsulenter, der var fortrolige med brugersamarbejde, 
udviste ingen barrierer i forhold til brugerinddragelse (P2010:3). Derimod var de to akademi-
kere mere usikre på, hvad et samarbejde med brugerne kunne medføre af uventede udfor-
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dringer (PL2009:8, Dagbog 2010:10). Denne usikkerhed aftog imidlertid, efterhånden som 
processen skred frem. I relation til praksis blev projektgruppen understøttet af de ansatte i 
familieplejeafdelingen, der udarbejdede en liste over elleve netværksplejefamilier og herefter 
sørgede for, at de blev kontaktet per mail (Dagbog 2010:13-15). I mailen blev der lagt vægt 
på, at netværksplejefamilierne blev oplevet som specialister på området, og at projektgruppen 
derfor havde brug for deres perspektiv og input til at udvikle metoder og serviceydelser på 
området. Det blev endvidere forelagt brugerne, at samtalen så vidt muligt skulle foregå i inter-
viewpersonernes hjem. Det skulle bidrage til at skabe en tryg ramme for interviewsituationen, 
og samtidig skulle interviewpersonerne ikke ulejlige sig med transport. 
  
Det ville være en alvorlig barriere for innovationsprocessen, hvis ingen eller kun få af de elleve 
adspurgte indvilligede i at afgive et interview. Det var et spørgsmål om, hvorvidt brugerne 
kunne sætte sig ud over deres egen situation og bidrage med informationer, der ville komme 
alle netværksplejefamilier til gode. Jeg havde en fordom om, at netværksplejefamilierne ikke 
tilhører den stærkest sociale gruppe borgere, der almindeligvis gør krav på at blive hørt, og at 
de havde rigeligt at se til i forvejen (Ibid:16). Mine personlige barrierer blev gjort til skamme, 
da der allerede efter et par dage havde meldt sig fem interviewdeltagere. De resterende seks 
familier blev ringet op, og jeg fik uden problemer tilsagn om et interview. Denne proces resul-
terede i, at alle, der var blevet spurgt, ville deltage i interview, og i perioden april – maj 2010 
blev der gennemført elleve interview.  
 
Jeg benyttede mig af interviewsituationen til at spørge netværksplejefamilierne, hvorfor de 
indvilligede i at deltage i innovationsprojektet? De fleste svarede, at de syntes, det var en god 
idé at udvikle serviceydelserne på netværksanbringelsesområdet, fordi denne anbringelsesform 
afviger fra almindelige plejeforhold på flere områder (A-K2010). En interviewdeltager fandt, at 
projektet kunne kaste lys på netværksanbringelser generelt og skabe større politisk opmærk-
somhed (M2010:14). Denne interesse for at afgive interview og deltage i innovationsprocessen 
som informanter var afgjort en drivkraft for innovationsprocessen, der fik et løft på flere områ-
der. De professionelle i forvaltningen fik et solidt datamateriale at arbejde videre med, og bru-
gerdeltagelsesfasen førte til, at projektgruppen så muligheden for at gå endnu et trin højere op 
ad deltagelsesstigen og indlemme netværksplejefamilierne i en mere aktiv rolle i innovations-
processen. 
 
Projektdeltagernes rolle forandrer sig i forbindelse med brugerdeltagelsesfasen. I de to første 
faser af innovationsprocessen foregår projektarbejdet i vante rammer i forvaltningen. I forbin-
delse med den brugerinddragende innovationsfase, skal projektgruppen ud over rampen og 
skabe en ramme for interviewsituationen, der befordrer brugernes fortællelyst. Herudover skal 
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projektdeltagerne gøre brug af deres uddannelse og specialviden, når de efterfølgende skal 
strukturere og analysere datamaterialet (Jespersen 1996:94). I den konkrete innova-
tionsproces blev der gennemført meget åbne interview. Selvom interviewpersonerne er vant  
til et nært samarbejde med de professionelle i forvaltningen, er denne interaktionen ofte af 
meget praktisk karakter. I interviewsituationen træder de professionelle imidlertid et skridt 
tilbage og overlader arenaen til brugeren. Det skabte et rum, hvor interviewpersonerne meget 
frit kunne fortælle og reflektere, og det førte til en anseelig mængde data. Det forhold har  
været en drivkraft for processen, fordi det gav projektgruppen adgang til megen relevant vi-
den, men også en barriere, fordi det medførte en stor arbejdsbyrde for projektgruppen.  
 
Det var nødvendigt at tage nye metoder i brug, og projektgruppen lod sig inspirere af Christian 
Basons udgivelse ”Sæt borgeren i spil” (2009). Interview blev transskriberet, og i den forbin-
delse blev sigende udsagn udvalgt og gjort anonyme. Projektgruppen foretog herefter en 
strukturering af de mange udsagn. I den proces kom projektdeltagernes specialviden og analy-
tiske kundskaber for alvor i spil (Helsingør Kommune 2010c). I forbindelse med interview af 
projektgruppen blev der reflekteret over struktureringsprocessen. Det kom frem, at brugerne 
udmærket kunne have deltaget aktivt, og at de som de videnspersoner, de har vist sig at  
være, kunne have bidraget på lige fod med projektdeltagerne (P2010:4). Projektdeltagerne er 
imidlertid vant til rollen som autonome specialister og har i den forbindelse, mere af vane end 
af uvilje, overset muligheden for aktiv brugerinddragelse. At projektgruppen overså denne  
mulighed for aktiv brugerinddragelse i struktureringsprocessen, oplever jeg som en barriere for 
innovationsprocessen. Brugernes deltagelse i struktureringsprocessen kunne bidrage med et 
andet og nyt perspektiv, og samtidigt ville det skabe ejerskab til projektet qua deres aktive 
deltagelse i innovationsprocessen. Denne mulighed gik imidlertid tabt på grund af vanetænk-
ning. 
 
Opsamlende bevæger innovationsprocessen sig over i en brugerdeltagende fase på grundlag  
af den viden og erfaring, som projektgruppen har tilegnet sig i den forudgående medarbejder-
drevne innovationsfase. Brugerne bliver inddraget som informanter via kvalitative interview, 
og de viser stor interesse for at deltage. Jeg mener, brugernes interesse for at bidrage til inno-
vationsprocessen udspringer af, at brugerne til daglig indgår i en kontekst, hvor de er meget 
afhængige af et løsningsorienteret samarbejde med de professionelle fra forvaltningen. Bru-
gerne har umiddelbart ingen barrierer mod at deltage som informanter, hvilket er befordrende 
for innovationsprocessen. I forbindelse med interviewsituationen formår de professionelle ved 
at træde et skridt tilbage at skabe et rum for brugeren, hvor der er rig lejelighed til at fortælle 
og reflektere. Det resulterer i et omfangsrigt datamateriale, der efterfølgende bliver struktu-
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reret af projektdeltagerne. Den brugerdeltagende innovationsfases umiddelbare succes oplever 
jeg som en døråbner og en drivkraft for en mere aktivt brugerinvolverende fase. 
 
6.1.4 Brugerinddragelsesfasen 
Brugerdeltagelsesfasen og de vellykkede interview med netværksplejefamilierne fører inno-
vationsprojektet videre til næste fase, som jeg kalder for brugerinddragelsesfasen. Det nye 
fokus resulterer i en ny opstartsfase, og projektet forventes først afsluttet ultimo august. Da 
innovationsprojektet blev startet op i januar 2009, var den oprindelige plan, at det skulle slutte 
i september 2009 (Helsingør Kommune 2009b:5). Men som det udvikler sig, er denne tidsfrist 
overskredet med næsten et år. Dette konkrete eksempel kan relateres til teori om innovati-
onsprocesser, der fremhæver, at innovationsprocesser både er tidskrævende og uforudsigelige 
(Bason 2009:37, Kristensen og Voxted 2009:24). 
 
Den brugerinddragende fase er endnu ikke gennemført, men projektgruppen er nået så langt 
med forberedelserne til denne fase, at det er muligt at analysere den. Det interessante ved 
denne del af innovationsprocessen er, at innovationsprojektet nu overgår til en fase, hvor bru-
gerne aktivt deltager i forbindelse med finpudsning og udvikling af nye metoder og service-
ydelser på området. Aktiv brugerinddragelse i innovationsprocesser er helt nyt i Helsingør 
Kommune, og det bliver derfor meget interessant at gøre sig erfaringer på området. 
 
Selvom projektet har udviklet sig til et brugercentreret innovationsprojekt, spiller projektdel-
tagerne stadig en meget aktiv rolle i innovationsprocessen. Det er fortsat projektgruppen, der 
sammen med ledelsen sætter rammerne for interaktionen. Brugerne skal inddrages aktivt i 
udviklingen og finpudsningen af projektgruppens udkast til nye metoder og serviceydelser, der 
er udviklet på basis af de informationer, der er indhentet via den brugerdeltagende innova-
tionsfase. Innovationsprocessen kan generelt kritiseres for, at brugerne først inddrages som 
aktive medudviklere af serviceydelser til allersidst i processen. Jeg har tidligere været inde på, 
at aktiv brugerinddragelse for eksempel var relevant i forbindelse med struktureringsproces-
sen, men denne mulighed overså projektgruppen. 
 
Nedenfor har jeg illustreret, hvordan den forudgående brugerdeltagelsesfase afleder en ny 
brugerinddragelsesfase. Denne udvikling resulterer i et tilbageløb i innovationsprocessen, og 
projektgruppen skal på ny gennemføre en opstartsfase. En ny fase med nye aktører og nye 
problemstillinger udfordrer de professionelles faglighed på en positiv måde, der giver ny energi 
og motivation. Men der er nu væsentlig flere aktører, der skal involveres i innovationsproces-
sen, og denne situation udfordrer projektdeltagernes evner som koordinatorer og facillitatorer 
(L2010:14). Evner projektgruppen ikke denne udfordring, kan situationen udvikle sig som en 
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barriere for den videre innovationsproces. Tilbageskuende har projektet udviklet sig fra at  
være en relativt introvert, lokal innovationsproces i familieplejen til at blive mere udadvendt i 
brugerdeltagelsesfasen, og nu bevæger det sig over i en brugerinddragelsesfase, der samtidigt 
orienterer sig tværfagligt.  
 
 
De forudgående positive erfaringer fra brugerdeltagelsesfasen har inspireret projektgruppen til 
en workshop, hvor både familierådgivere, familieplejekonsulenter og brugere nu skal deltage 
aktivt. Workshoppen erstatter en temadag for de ansatte i familieplejen, der oprindeligt var 
foreskrevet i projektbeskrivelsen (Helsingør Kommune 2009b:5). Workshoppen og brugerind-
dragelsesfasen har flere formål: For det første skal deltagerne formulere og konkretisere de 
nye tiltag på netværksanbringelsesområdet. For det andet skal det tværfaglige og brugerorien-
terede perspektiv bidrage til, at de nye serviceydelser bliver målrettet brugergruppen. For det 
tredje giver workshoppen mulighed for at vidensdele undersøgelsens foreløbige resultater. Det 
skal føre til et bedre kendskab til netværksanbringelses-problematikkerne både blandt brugere 
og de professionelle i forvaltningen. For det fjerde kan workshoppen sikre generel forankring af 
de nye processer og serviceydelser, hvilket kan lette den efterfølgende implementering. Ende-
lig kan workshoppen også bidrage til læring i forvaltningen vedrørende aktiv brugerinddragel-
se. 
 
En workshop med mange forskellige medspillere stiller som nævnt krav til projektdeltagernes 
evner som koordinatorer. De skal forhandle ideen med de to afdelingsledere og indhente bru-
gernes accept for deltagelse, og lykkes det ikke, kan det blive en barriere for den fortsatte 
innovationsproces. Lederne fra familieplejen og familierådgivningen viser imidlertid positiv  
interesse for projektet. Der kunne forekomme ledelsesmæssige barrierer mod brugernes  
meget aktive rolle i samspil med de professionelles niveau, beroende på en lukkethed omkring 
fagligheden i professionelle miljø (Klausen 2006:174), men det var ikke tilfældet. På et møde 
med deltagere fra projektgruppen pointerer lederne derimod vigtigheden af brugernes aktive 
deltagelse i workshoppen (Dagbog 2010:13). Ledernes positive indstilling til brugerinddragelse 
i innovationsprocessen kan være drevet af muligheden for prestige og effektiviseringer på net-
Opstartsfasen Medarbejderdreven 
innovationsfase 
Brugerdeltagelses-
fasen 
Brugerinddragelses-
fasen 
Iteration 
 66
værksanbringelsesområdet. De institutionelle forhold booster brugerinddragelse, som lederen 
af familieplejen udtrykker det (L2010:12). At gå skridtet videre og aktivt inddrage brugerne i 
en innovationsproces er til gengæld et helt nyt initiativ i kommunen. Det giver projektet sta-
tus, og jeg kan forestille mig, at ledelsens opbakning til dels beror på dette forhold. Lederne og 
projektgruppen fastsætter en dato i august for afholdelse af workshoppen, og det ser ud til, at 
det vil lykkes for projektgruppen at gennemføre en tværfaglig brugerinddragende workshop. 
 
På grundlag af ledelsens positive modtagelse af ideen om en workshop blev det aktuelt at 
spørge brugerne, om de havde lyst og mulighed for at deltage. Ni af de elleve netværkspleje-
familier gav umiddelbart deres tilsagn. To af familierne fandt sig forhindret på grund af stor 
geografisk afstand til Helsingør. Brugerne udviste ingen barrierer mod at deltage i workshop-
pen sammen med de professionelle, så længe workshoppen ikke indebar en rolle som taler for 
en større forsamling. Derimod syntes de godt om at skulle samarbejde i mindre grupper i for-
bindelse med udvikling af nye tiltag på området (A-K2010). Som jeg har nævnt tidligere,  
mener jeg, brugernes interesse for at deltage kan relateres til den kontekst, de befinder sig i. 
Sagsbehandlingsmetoderne har udviklet sig til at være mere holistiske. Derfor deltager net-
værksplejefamilier jævnligt i møder med flere forskellige aktører, herunder barnets biologiske 
forældre, sagsbehandlere, professionelle fra skoler og psykiatrien. Dette giver brugerne øvelse 
i at indgå i større løsningsorienterede sammenhænge med professionelle fra offentlige institu-
tioner, og jeg mener, dette forhold er en drivkraft for den brugerinddragende innovations-
proces. 
 
Projektgruppen har reflekteret over de forgangne innovationsfaser. Vi oplever, at det er en 
fordel for innovationsprocessen, at brugerne i første omgang blev inddraget som informanter 
og først efterfølgende skal bidrage aktivt med at udvikle nye serviceydelser (P2010:3-4).  
Interviewsituationen har fordelagtigt bidraget med ny interessant viden, som workshoppen kan 
tage afsæt i. Herudover er brugerne blevet introduceret til workshoppen, og der blev foretaget 
en forventningsafstemning, hvor interviewer forklarede vores forventninger til brugernes del-
tagelse, og brugerne kom med deres input og kommentarer, der primært gik på, at de meget 
gerne ville deltage, så længe de ikke skulle optræde som solister (A-K 2010). Forventningsaf-
stemningen er vigtig, blandt andet fordi der er forskel på de to innovationsfasers fokus, hvilket 
kræver lidt nærmere introduktion og forklaring til brugerne. Det understøttes af teorien, der 
forklarer, at forskellige deltagelsesformer indebærer forskellige forventninger til, hvad bruger-
ne skal levere (Agger og Hoffmann 2008:22-24). I forbindelse med interviewet fortalte bru-
gerne om deres egne oplevelser, og fokus var individuelt. I forbindelse med workshoppen 
handler det om at udvikle nye tiltag, der er målrettet netværksplejefamilier generelt. Det stiller 
nogle andre krav til brugerne, der i brugerinddragelsesfasen skal orientere sig i et noget bre-
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dere perspektiv, end de plejer. Hvis ikke der forinden workshoppen var foretaget en forvent-
ningsafstemning, kunne det resultere i en mindre konstruktiv dialog og innovationsproces. Jeg 
forstår derfor forventningsafstemningen med brugerne som en vigtig drivkraft for den bruger-
inddragende innovationsfase.  
 
Interviewsituationen giver brugerne anledning til at reflektere over situationen som netværks-
plejefamilie, og samtidigt høster de erfaringer med at deltage i en konkret innovationsproces. 
Jeg mener derfor, at brugerne på samme måde som projektgruppen gennemgår en lære-
proces, der kan forberede dem til at træde et trin højere op på deltagelsesstigen. Det er mit 
indtryk, at læring og den erkendelsesproces, der kontinuerligt foregår i forbindelse med de 
forskellige innovationsfaser, er medvirkende til at løfte innovationsprojektet op ad deltagelses-
stigen trin for trin. I nedenstående model har jeg illustreret, hvordan opstartsfasen og den 
medarbejderdrevne fase afføder en læring og erkendelsesproces, der er medvirkende til, at 
innovationsprojektet løftes to trin op ad deltagelsesstigen til en brugerdeltagelsesfase, hvor 
brugerne i første omgang bidrager til processen som informanter. Denne brugerdeltagelsesfase 
medfører ny læring og erkendelse, der er medvirkende til, at innovationsprocessen flytter sig 
op ad deltagelsesstigen, og der bliver planlagt og gennemført en brugerinddragelsesfase. 
 
Det er interessant, at brugerne ikke bliver informeret om projektet, før de bliver inddraget i 
den brugerdeltagende fase. Var brugerne blevet informeret forud for denne fase, kunne de for 
eksempel have bidraget med idéer og input til projektgruppens forudgående arbejde. Projekt-
gruppen overså imidlertid muligheden, men metoden kan eventuelt anvendes i forbindelse 
med en kommende innovationsproces i kommunen. 
 
 68
  
 
Opsamlende udfordrer den brugerinddragende innovationsfase projektgruppen, der skal fun-
gere som koordinatorer i forbindelse med opstartsfasen og tilrettelæggelsen af workshoppen.  
I forbindelse med selve workshoppen får projektgruppen en ny faciliterende rolle, hvor de skal 
skabe en ramme, der er befordrende for en innovativ proces. Ledelsen bakker op om projekt-
gruppens idé om at gennemføre en tværfaglig og brugerinddragende workshop. Dette kan væ-
re drevet af prestige og muligheden for at udvikle mere effektive serviceydelser på området. 
Brugerne har ingen barrierer mod at deltage aktivt i workshoppen, og jeg mener, det er un-
derstøttet af, at de er vant til at samarbejde med de professionelle i forvaltningen.  
Brugerindflydelse, 
hvor brugerne har 
kompetencer i forhold 
til innovationens mål 
og forløb.  
Brugerinddragelse, 
hvor brugerne delta-
ger aktivt med at 
udvikle ideer og løs-
ninger 
Brugerdeltagelse, 
hvor brugerne funge-
rer som informanter 
Brugerstyring, hvor 
brugerne leder inno-
vationsprocessen, 
selv udstikker rammer 
og formulerer værdier 
Brugerne informeres 
via Internettet eller 
lokalaviser, men har 
ingen indflydelse. 
 
Brugerne er ikke in-
formeret eller inddra-
get. 
Medarbejderdreven 
innovationsfase 
Brugerdeltagende 
innovationsfase 
Opstartsfasen 
 
Lærings- og 
erkendelses-
proces 
Brugerinddragende 
innovationsfase 
 
Lærings- og 
erkendelses-
proces 
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6.1.5 Delkonklusion 
Jeg har igennem analysen tilstræbt at få belyst min tese om, at graden af brugerinddragelse i 
innovationsprojektet begrænses af barrierer i form af vanetænkning og usikkerhed blandt både 
de professionelle i forvaltningen og brugerne. Igennem analysen er jeg nået frem til, at de pro-
fessionelle i forvaltningen i opstartsfasen og den medarbejderdrevne innovationsfase ikke har 
erfaring og viden nok til at overveje brugerinddragelse. Det kan fortolkes som en usikkerhed, 
der begrænser mulig brugerinddragelse. Denne usikkerhed beroende på manglende erfaring 
aftager imidlertid, efterhånden som projektet skrider frem, og viden genereres. Projektdelta-
gerne opnår læring gennem innovationsprocessen, og det skaber en platform af viden, som 
brugercentreret innovation kan tage afsæt i. Brugerne viser derimod ingen tegn på usikkerhed 
i forbindelse med at blive involveret i en innovationsproces, først som informanter og efterføl-
gende som aktive medspillere i workshoppen. 
 
Projektdeltagerne kan forstås som relativt autonome specialister, og det udgangspunkt kan 
være en forklaring på, at de i starten er indadvendte i relation til innovationsprocessen. De 
tager udgangspunkt i det, de kender, og det indikerer vanetænkning. Det forhold kommer  
ligeledes til udtryk i den brugerdeltagende innovationsfase. I forbindelse med struktureringen 
af udsagn fra interview kunne det tænkeligt være en drivkraft for innovationsprojektet at få 
brugernes perspektiv inddraget. Nye aktører på arenaen giver et frisk pust til processen, og 
nye og anderledes perspektiver på problematikkerne kan være særdeles befordrende for  
nytænkning. Det var der imidlertid ingen i projektgruppen, der tænkte på i situationen. Det 
bundede ikke i uvilje, men snarere i vanetænkning beroende på, at det er specialisterne i for-
valtningen, der foretager analysearbejdet på baggrund af træning og uddannelse. Efterføl-
gende reflekterede projektdeltagerne over struktureringsprocessen, og de nåede frem til, at 
brugerdeltagelse i den forbindelse kunne være en gevinst for processen.  
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Kapitel 7 
Konklusion 
På baggrund af analysedel 1 og 2 vil jeg besvare problemformuleringen og herigennem kon-
kludere på min undersøgelse af brugerinddragelse og brugercentreret innovation.  
 
Først vil jeg svare på, hvordan institutionelle forhold kan forklare, hvad der driver kommunen 
til brugerinddragelse og brugercentreret innovation. En vigtig faktor er, at regeringen vedhol-
dende italesætter nødvendigheden af effektiviseringer i den offentlige sektor. I deres udspil  
til kvalitetsreformen fremgår det eksplicit, at de offentlige virksomheder skal benytte sig af 
medarbejder- og brugercentreret innovation, der skal ligge til grund for udviklingen af bedre 
serviceydelser i den offentlige sektor, uden at det koster mere. Reformer udmønter sig i lov-
givningen, der er en centralt fastsat institutionel ramme for lokal handling, der kan orientere 
kommunen mod brugerinddragelse og brugercentreret innovation. Hvordan det praktisk skal 
gennemføres, er derimod lagt ud til lokalpolitikerne og de professionelle i forvaltningen.  
 
Af min analyse fremgår det, at på baggrund af lovgivningen på det sociale område initierer 
kommunalbestyrelsen i Helsingør Kommune en politik for brugerinddragelse, der efterfølgende 
udvikles og konkretiseres af de professionelle i forvaltningen. Teorien om institutionel tvang og 
isomorfisme forklarer denne handling med, at de lokale politikere tilstræber at fremstå legitime 
både i forhold til det centrale politiske niveau og til borgerne og vælgerne. Både politikerne og 
de professionelle i forvaltningen kan være motiveret af et ønske om at følge trenden og handle 
som de organisationer, de lader sig inspirere af eller relaterer sig til. I analysen er jeg kommet 
med eksempler på, hvordan kommunernes interesseorganisation KL og statslige råd og styrel-
ser målrettet kommunikerer brugercentreret innovation for at udbrede kendskabet til det. Der 
er således et udtalt normativt pres for anvendelse af brugercentreret innovation i kommunen. 
En kommunal orientering mod brugercentreret innovation kan endvidere forklares med en pas-
sendehedslogik. De professionelle i forvaltningen er situeret i en institutionel kontekst, hvor 
lovgivningen, mål- og resultatkrav og ikke mindst brugernærheden og deres professionelle 
kultur meget vel kan influere på, at de anser brugerinddragelse for en passende handling. Re-
former og skattestop kan også drive kommunen til brugercentreret innovation for herigennem 
at opnå bedre, billigere og mere effektive serviceydelser.  
 
I forlængelse af denne institutionelteoretiske forklaring på kommunal orientering mod bruger-
inddragelse og brugercentreret innovation fandt jeg det interessant at undersøge, hvordan 
brugerinddragelse og brugercentreret innovation udfolder sig lokalt. Jeg vil på baggrund af 
denne undersøgelse besvare, hvordan den innovationsproces udfolder sig, der skal forbedre 
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netværksanbringelser i Helsingør Kommune. Der er tale om en proces med flere tidsmæssige 
overskridelser og tilbageløb, hvor nye aktører er blevet inddraget og har bidraget til innova-
tionsprocessen på forskellige måder. Dette forhold bekræfter, at innovationsprojekter sjældent 
udfolder sig som lineære processer, men derimod er tidskrævende og relativt ustyrlige. 
 
Innovationsprocessen skal gennemføres inden for de lovgivningsmæssige, politiske og økono-
miske rammer, der gælder for området. Ledelsen er endvidere en vigtig del af innovationspro-
cessens rammebetingelser, fordi det er ledelsen, der beslutter, hvordan afdelingens ressourcer 
skal anvendes. I den aktuelle innovationsproces etablerer lederen relativt frie rammer for pro-
jektgruppen, hvilket resulterer i et medarbejderstyret innovationsprojekt. Dette forhold har 
indflydelse på, at projektet udvikler sig fra et introvert innovationsprojekt til at udfolde sig som 
en tværfaglig og brugercentreret innovationsproces. Lederen bakker op om projektets udvik-
ling, og der forekommer generel ledelsesmæssig interesse i brugerinddragelsen, hvilket kan 
tilsiges de institutionelle forhold og konteksten generelt. Der er tillige prestige forbundet med 
at være leder for et projekt, der går foran, og med at realisere de centralpolitiske udmeldinger 
om, at brugerne skal inddrages i kvalitetsudviklingen af de offentlige serviceydelser. Det bru-
gercentrerede innovationsprojekt kan for det første bidrage med nye og bedre serviceydelser 
til netværksplejefamilierne. For det andet kan erfaringen med en brugercentreret innovations-
proces være af interesse for den øvrige forvaltning. Endelig kan et vellykket projekt sætte Hel-
singør Kommune på landkortet som en innovativ og fremsynet kommune. Kommunikeres den 
generede viden om den brugercentrerede innovationsproces målrettet er der skabt en god ba-
sis for vidensdeling med andre kommuner og offentlige institutioner.  
 
Projektet kan kritiseres for, at brugerne først bliver inddraget sidst i innovationsprocessen. Det 
bunder i projektgruppens manglende viden om problematikken på området samt manglende 
erfaring med innovationsprocesser. Efterhånden som der skabes en platform af viden, åbner 
det for at inddrage relevante andre i innovationsprocessen. Det kendetegner innovationspro-
cessen, at der konstant finder en læring sted, hvilket er befordrende for projektets udvikling. 
Det er ikke alene projektdeltagerne, men også brugerne, der gennemgår læring i de forskellige 
innovationsfaser. Dette forhold er afgørende for, at projektet så at sige bevæger sig op ad del-
tagelsesstigen trin for trin og i dag udfolder sig som en brugerinddragende innovationsproces. 
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